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RESUMEN 
 
El proyecto se encuentra enfocado en el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad buscando integrar la empresa como un ente de trabajo; que permita 
a todas las áreas integrarse buscando el mejoramiento continuo enfocado 
siempre en contribuir al mejoramiento de los procesos internos, además de 
las diferentes estrategias frente a las otras empresas del sector y cómo lidiar 
con los diferentes  desafíos que tiene el sector y dando así mayor 
confiabilidad a los afiliados.  
Es por esta razón que la UTEN Hidrocarburos siendo una empresa joven en 
el sector, desea liderar en su crecimiento con procesos basados en calidad, 
guiándose en los estándares normativos ISO, no solo para ser una 
organización competitiva sino dar confiabilidad a los afiliados de que esta 
cumple sus expectativas. 
Este proyecto se desarrolló bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001: 2008, 
integrando cada uno de los requisitos acorde a las necesidades de la 
empresa, en busca de resultados que en este documento se evidencian por 
medio de los objetivos y política de calidad así como cada uno de los 
procedimientos y manual de calidad la cual hoy en día es el estándar en los 
procesos que la empresa desarrolla.   
Palabras Claves: Calidad, Sistema de Gestión, Servicio, Clientes, Empresa 
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ABSTRACT 
The project is focused on the development of quality management system 
seeking to integrate the company as a body of work; allowing all areas 
integrated always looking for continuous improvement focused on 
contributing to the improvement of internal processes as well as the different 
strategies against other companies in the sector and how to deal with the 
different challenges facing the sector and giving greater reliability affiliates. 
It is for this reason that UTEN Hydrocarbons still a young company in the 
sector, wants to lead in growth-based quality processes, guided by regulatory 
standards ISO, not only to be a competitive organization but give confidence 
to members that are an organization that meets your expectations. 
This project was developed under the guidelines of the NTC ISO 9001: 2008, 
integrating each of the requirements according to the needs of the company, 
searching for results in this paper show through the quality policy objectives 
and each of the quality manual procedures and which today is the standard 
in the processes that the company develops. 
Keywords: Quality Management System, Service Customers, Company 
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INTRODUCCIÓN 
Las prácticas de calidad y todas las herramientas de gestión que se han 
venido usando hace más de 50 años, iniciadas por las industrias japonesas 
han revolucionado el mundo empresarial en la forma de hacer productos y 
prestar servicios, actualmente los consumidores debido a esta época de 
tecnología en donde pueden comparar diferentes productos desde un mismo 
punto o un simple dispositivo, ha generado que los mismos se vuelvan más 
exigentes a la hora de adquirir un bien o un servicio1. 
Es así como las diferentes empresas reaccionaron y empezaron a tomar en 
cuenta no solo la calidad de sus productos, sino la satisfacción del mismo 
frente a estos productos o servicios, es de esta manera como la gestión de 
calidad fue tomando mayor fuerza hasta el punto que se tornó un estándar 
para todo tipo de industria o institución la cual quiera mejorar tanto sus 
procesos como la satisfacción de los usuarios. 
Es por esta razón que la UTEN Hidrocarburos pensando en ser un sindicato 
diferente frente a la distorsionada idea que se ha venido trabajando en los 
últimos años en otros sindicatos que han dejado un sin sabor en los sectores 
en donde han hecho presencia, es por esto que nace la filosofía de un 
sindicalismo alternativo que no solo piensa en reivindicaciones sino en el 
bienestar de la empresa, debido que se tiene el concepto de que con 
empresas solidas se tendrán empleos dignos, y que sea una relación gana-
gana entre empleadores y empleados. 
Con base en esta visión la UTEN Hidrocarburos se propuso implementar la 
NTC ISO 9001:2008, esto con el enfoque de representar a más de 50.000 
trabajadores que laboran en la industria energética nacional, no solo siendo 
un apoyo en toda lo relacionado con el ámbito laboral, sino que se genere 
una sinergia entre sindicato y trabajadores, debido que también tiene como 
propósito el bienestar de todos su afiliados. 
Por esta razón busca que sus procesos tenga una alta calidad, no solo para 
ser una organización sólida, sino cumplir a cabalidad las expectativas de los 
afiliados a la organización, enfocado en no afectar la producción de las 
diferentes empresas generadoras de empleo en el sector, con la finalidad de 
generar relación beneficiosa entre empleado, empleadores y sindicato 
                                                          
1 JURAN, Joshep, M. Juran y el liderazgo de la calidad. Madrid: Días de santos S.A, 1969 
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JUSTIFICACIÓN 
El sistema de gestión de calidad es muy significativo en cualquier 
organización ya que en él actúan todas la áreas de la empresa y busca 
generar en las organizaciones confiabilidad y mejoramiento continuo en sus 
procesos; además para la satisfacción de clientes es muy notable que se 
ofrezcan servicios y productos de alta calidad ya que esto genera una gran 
ventaja competitiva para la empresa. 
Por otro lado el sistema de gestión de calidad permite documentar todos los 
procesos de la organización lo cual consigue que la producción de bienes y 
servicios sea estandarizado asegurando resultados efectivos que permitan 
estar en constante mejoramiento de los mismos. Es así como se establece 
una cadena de valor diferenciador en la compañía, lo cual permite establecer 
la compañía con productos de alta calidad permitiéndole así destacarse en 
un mercado altamente competitivo. Para la ingeniería industrial la calidad es 
una forma de prevenir las consecuencias de procesos que generan pérdidas 
para la compañía, que generan poca rentabilidad y siempre se busca 
satisfacer las necesidades de clientes con la optimización de los recursos. 
La UTEN seccional Hidrocarburos tiene solo 32 meses de estar funcionando, 
iniciando con un equipo pequeño que ha ido creciendo hasta casi 70 
empleados en la seccional, creciendo el número de afiliados hasta tener 
aproximadamente 7.000 afiliados cotizantes y unos 4000 no cotizantes en 
estos momentos. 
Los servicios ofrecidos a los afiliados también se han incrementado, 
requiriendo mayor personal, generándose conflictos en la comunicación y 
manejo de la información que se convierte en la materia prima y producto 
terminado de la empresa donde se hace procesamiento de quejas y 
reclamos para empresas contratistas donde trabajan los afiliados; se han 
generado nuevos procesos como son el departamento de comunicación y 
educación. 
Esta situación conlleva a formular la necesidad de establecer un sistema de 
gestión de calidad óptimo para el sector en que se encuentra y los objetivos 
que desea alcanzar en los próximos años, lo cual le permite documentar sus 
procesos administrativos, diseñar un sistema de comunicación eficiente y el 
manejo adecuado entre otros. 
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1. GENERALIDADES. 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA. 
La Seccional Hidrocarburos hace parte de la UTEN Nacional, quien ya tiene 
procesos certificados en las Normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, 
la seccional Hidrocarburos tiene más de 11.000 afiliados, 70 trabajadores (y 
creciendo) y procesos particulares, diferentes a la Seccional Cauca 
(Certificada) ya que presta un servicio en el sector de la industria petrolera 
incomparables a lo que se hace en el sistema certificado, por ello quiere 
implementar el sistema de Gestión iniciando por la NTC ISO 9001:2008 que 
solucione el problema de conflictos en la comunicación y manejo de la 
información puesto que monitorea las inconformidades de los más de 11.000 
trabajadores en aproximadamente 180 empresas diferentes, quienes 
presentaron en el año 2012 más de 1.100 peticiones, quejas o reclamos 
escritas y otro tanto verbal2, (Ver gráfico 1) relacionadas con las condiciones 
laborales y/o incumplimientos por parte de las empresas contratistas, esta 
información que se convierte en la materia prima y producto terminado. 
Gráfica 1. Peticiones, quejas o reclamos 
 
 
 
Fuente: información UTEN año 2014 
Los líderes de la organización han tenido experiencias exitosas en la 
transformación cultural y mejoramiento de la productividad operacional de 
las organización que implementan los sistemas de gestión bajo la NTC ISO 
                                                          
2 Datos entregados por la empresa 
0
50
100
150
Peticiones, quejas o reclamos
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9001, es por ello que desean su implementación en el alcance de la 
seccional Hidrocarburos para poder optimizar la satisfacción de los 
numerosos afiliados, así como la interacción con las empresas para las 
cuales laboran.  
 
1.2 ANÁLISIS DE CAUSAS 
La empresa tiene una serie de problemáticas que se plantearan por medio 
de un diagrama causa efecto (Ver figura 1) y los principales factores son los 
siguientes. 
 La compañía no tiene establecido un Sistema Gestión de Calidad 
para sus procesos, lo cual indica que no se tienen los procedimientos 
documentados, control de registros y políticas de administración 
interna y externa. 
 Con la ausencia del Sistema Gestión de Calidad la compañía es 
vulnerable a generar inconformidades  en el servicio que se le presta 
a los clientes, por lo tanto se presentan quejas, reclamos o peticiones  
 La compañía no tiene un buen manejo de la información lo que hace 
que haya problemas al momento de hacer uso de ella en los procesos 
adecuados. 
 A partir del diagrama elaborado, la empresa realizó un análisis en el 
que determinó que el efecto es la no conformidad de los procesos.  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
Falta de un sistema de 
seguimiento 
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1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué herramienta le permite a la UTEN seccional hidrocarburos mitigar la no 
conformidad en los procesos? 
 
 
1.4 OBJETIVOS 
 
1.4.1 Objetivo general: Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad para la Unión 
de Trabajadores de la Industria Energética Nacional UTEN, bajo los lineamientos 
de la NTC ISO 9001: 2008 para la estandarización de los procesos, el seguimiento 
y la mejora. 
 
1.4.2 Objetivos específicos 
 Realizar un diagnóstico general de la organización que describa el 
desarrollo actual de la empresa en el sistema de gestión de calidad basado 
en análisis Dofa. 
 Documentar el sistema de gestión de calidad de la organización bajo los 
requisitos legales y normativos aplicables con base en la NTC ISO 9001: 
2008.  
 Desarrollar el control estadístico de la calidad para obtención de la mejora 
continua en los diversos procesos de la compañía.  
 Formular los indicadores de gestión que permitan el monitoreo permanente 
de los procesos de la compañía. 
 Analizar el costo/beneficio del desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
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1.5 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.5.1 Alcance: Este proyecto se llevará a cabo en la Seccional Hidrocarburos de la 
UTEN tienen Sede en la ciudad de Bogotá (Carrera 7C # 108ª19 - Barrio Santa 
Ana) como se muestra en la figura 2 y funcionarios que realizan laboras en Campo 
Rubiales, Meta, los procesos no han sido identificados aún, es parte del reto del 
proyecto de investigación definirlos claramente. 
 
Figura 2. Ubicación UTEN 
 
Fuente: https://mapsengine.google.com/ 
Este proyecto de investigación tendrá una duración máxima de un año. La temática a 
tratar es el Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad de UTEN mediante los 
lineamientos de la NTC ISO: 9001 2008. La implementación del sistema será 
responsabilidad de las directivas de la compañía. 
 
 
 
 
 
  21 
 
1.6 MARCO METODOLÓGICO 
 
1.6.1 Tipo de investigación: Estas investigación será de carácter mixto debido a 
que se emplearán evaluaciones cuantitativas, cálculos matemáticos, medición, 
análisis datos estadísticos y de variables para establecer patrones de 
comportamiento y probar teorías; respecto a la parte cualitativa se emplearan 
entrevistas y discusiones abiertas, desarrollo de hipótesis antes, durante y 
después de la recolección de datos e información, cuestionarios abiertos, revisión 
de archivos e información y observaciones para así dar profundidad a los datos, 
detalles, riqueza interpretativa y contextualización del entorno3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
3 Sampieri, Roberto Hernández, Metodología de la investigación. Madrid: Mac Graw Hill , 2010 
  22 
 
1.7 CUADRO METODOLÓGICO 
En el siguiente cuadro (Ver tabla 1) se describe la metodología que se va a 
desarrollar, para el cumplimiento de los diferentes objetivos, en los cuales se 
muestra que actividades, metodologías y técnicas que se van a emplear.   
 
Tabla 1. Cuadro Metodológico 
 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN 
DE DATOS 
Realizar un diagnóstico 
general de la 
organización que 
describa el desarrollo 
actual de la empresa en 
el sistema de gestión de 
calidad. 
 
Definición de la situación de 
la empresa con respecto a 
los requisitos de la ISO 
9001-2008 
Ejecución de matriz de 
evaluación con base en  
los requisitos de la NTC 
ISO 9001-2008 
Documentos e 
información de la 
empresa, matriz de 
Evaluación. 
Documentar el sistema 
de gestión de calidad de 
la organización 
 
Levantamiento de 
información por cada 
proceso de la empresa para 
desarrollar las 
caracterizaciones y 
procedimientos respectivos, 
a parte de los exigidos de la 
NTC ISO 9001-2008. 
Por medio de observación, 
entrevistas obtener la 
información de cada 
proceso a documentar. 
Observación, 
entrevistas, 
cuestionarios, 
documentos y 
registros. 
Formular los 
indicadores de gestión 
que permitan el 
monitoreo permanente 
de los procesos de la 
compañía. 
 
Análisis de las variables que 
se van a medir en cada 
proceso. 
Estructuración de la 
fórmula de cada indicador 
según las variables 
medibles en cada proceso. 
Secciones de 
grupo, 
cuestionarios 
Desarrollar el control 
estadístico de la calidad 
para obtención de la 
mejora continua en los 
diversos procesos de la 
compañía 
Identificación de los 
procesos que necesiten 
control estadístico, como los 
solicitados en el numeral 8.2 
Seguimiento y medición de 
la ISO 9001-2008 y los 
demás necesarios. 
Por medio de diagrama de 
Pareto, diagrama de 
causa, histogramas, 
diagrama de dispersión, 
hojas de verificación o 
comprobación, gráficas y 
cuadros de control generar 
control estadístico de la 
calidad. 
Datos Históricos de 
la empresa, PQR, 
evaluación de 
desempeño 
Analizar el costo de la 
implementación del 
sistema de gestión de 
calidad 
 
 
Identificación del 
costo/beneficio, para 
implementación del sistema 
de gestión de calidad 
Realización informe de 
costos de implementación  
del sistema de gestión de 
calidad, Costos de no 
calidad, Valor presente 
Neto y tasa interna de 
retorno 
Informe flujo de 
caja de la 
organización, 
costos indirectos, 
costos directos 
Fuente: Autor 2015 
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1.8 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
1.8.1Marco Legal: Ley 584 del 2000, donde se modifican disposiciones del código 
sustantivo del trabajo, tales el cómo, el derecho de asociación, libertad de 
afiliación, condiciones de admisión, registro sindical, trabajadores amparados por 
el fuero sindical, atribuciones y sanciones. (Ver anexo 1) 
 
Decreto 1429 del 2010, donde se establece el contrato sindical como una 
institución jurídica del derecho colectivo, donde los sindicatos pueden participar en 
la gestión de empresas y en la promoción del trabajo colectivo. (Ver anexo 2) 
 
1.8.2 Marco Normativo: Este trabajo se realizó basado en la NTC ISO 9001-2008: 
 
1.9 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA. 
En Latinoamérica, los orígenes del movimiento sindical se remontan al siglo XIX 
en México, Argentina, Chile y Perú. En los demás países surge solo al comienzo 
del siglo XX. El origen del sindicalismo en Colombia nació durante el proceso de 
industrialización por la necesidad de los trabajadores de conseguir el 
reconocimiento de los derechos. 
Sin embargo, antes de la industrialización en el país ya habían surgido otro tipo de 
organizaciones. En el siglo XIX empezaron a fundarse las asociaciones de 
artesanos. Su función no era servir como instrumento reivindicativo de los 
trabajadores, sino protegerse contra el intento de la liberación de la economía. 
Más adelante, estas asociaciones, que cambiaron su nombre a sociedades 
democráticas, tuvieron una función de Ayuda a los socios tales como: Asistencia 
médica, suministro de medicinas, auxilios monetarios en caso de enfermedad y los 
fondos de socorro para las familias en caso de muerte del socio. 
A partir de 1903, la red ferroviaria y las comunicaciones empezaron a fortalecerse 
en el país, razón por la cual los trabajadores y las agremiaciones conformadas 
empezaron a tomar más fuerza. Fue en 1906 cuando el gobierno colombiano 
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reconoció por primera vez la personería jurídica a una organización gremial de 
este tipo: El sindicato de tipógrafos de Bogotá.4 
Igualmente, las primeras décadas del siglo XX en Colombia se caracterizaron por 
la apertura de empresas nacionales y extranjeras, estas últimas enfocadas 
principalmente en la explotación de petróleo y otros minerales y, en la exportación 
de banano. 
Fue alrededor de tales empresas que se conformaron los primeros sindicatos de 
empresas y las primeras manifestaciones laborales. En este contexto se fundó en 
1913 la unión obrera de Colombia, bajo el liderazgo de Raúl Eduardo Mahecha. 
Fue el primer sindicato de empresa de Colombia y el antecedente inmediato de la 
unión sindical obrera (USO). 
Pese a los reconocimientos legales, los derechos de los trabajadores eran 
vulnerados y los movimientos reprimidos por la empresas empleadoras y algunos 
gobiernos. 
El movimiento sindical siguió avanzando en el gobierno de López Pumarejo. Este 
presidente fue el primero en centrar el debate político alrededor de los temas 
laborales y sociales, generando la oposición no solo de algunos líderes políticos, 
sino también de los líderes empresariales tradicionales. 
En Colombia existen actualmente tres confederaciones. La primera de ellas, la 
CTC (Confederación de trabajadores de Colombia), fue creada en 1936, más 
adelante, se crea una segunda confederación sindical, la CGT (Confederación 
General del Trabajo) y en 1986 se creó la CUT (Central Unitaria de Trabajadores). 
Según el código sustantivo del trabajo adoptado por el Decreto Ley 2363 de 1950, 
con la finalidad primordial de generar justicia en las relaciones entre empleadores 
y trabajadores5, existen actualmente cuatro tipos de sindicato en Colombia: De 
empresa, de industria, gremiales y de oficios varios. 
Basados en como a ha venido evolucionando el sindicato en Colombia, nace la 
UTEN, creada en julio de 2008, como una estrategia para superar los procesos de 
privatización u liquidación de algunas electrificadoras regionales, que se dieron en 
gran medida como resultado de las exigencias reivindicativas de sindicatos 
irracionales. Esto se logró a través del contrato colectivo sindical, definido en el 
                                                          
4 UTEN, Sindicalismo alternativo Básico y resolución de conflictos. Bogotá.2014 
5 Código Sustantivo de trabajo Consultado 2015 
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código sustantivo del trabajo como la unión de varios sindicatos de trabajadores 
con empleadores o sindicatos patronales para la realización de servicios por 
medio de sus afiliados6 
A través de esta figura, fue posible garantizar la ejecución de labores con altos 
estándares de desempeño, eficiencia y eficacia. 
La motivación de crear un sindicato bajo la figura de contrato sindical fue el 
reconocimiento de la sinergia que existe entre los empleadores y los empleados, si 
la empresa está bien, sus trabajadores están bien, y si los trabajadores están bien, 
podrán entregar mejores resultados a las empresas; es a partir de esto, la UTEN 
se creó como una organización sindical alternativa, abierta, proactiva, propositiva y 
comprometida con el desempeño de sus afiliados. 
Adicionalmente la UTEN busca alinearse con la nueva realidad de un mundo 
globalizado y de un país que necesariamente debe mirar hacia afuera, a través de 
tratados de libre comercio, razón por la cual es necesario ser más competitivos. Es 
un sindicato que entiende que hay que centrase en la productividad de sus 
empleados, en busca de un trabajo de calidad que genere confianza en el 
inversionista privado para que entienda que si es posible trabajar para construir en 
conjunto en vez de destruir. 
En suma, la UTEN nace como una propuesta nueva al sindicalismo tradicional, un 
sindicalismo alternativo que rompe con los esquemas y paradigmas de siempre y 
es por eso que tiene como misión ser una organización capaz de prestar servicios 
de calidad para los afiliados, factor que definitivamente lo diferencia de las demás 
organizaciones. El sindicalismo tradicional está enfocado exclusivamente en 
agrupar gente y en exigir reivindicaciones. Nosotros enfocamos nuestros 
esfuerzos en prestar servicios de calidad a cada uno de los afiliados y a las 
empresas. Practicamos un sindicalismo propositivo y proactivo con personal 
altamente calificado. Este sindicato exige que sus afiliados sean competitivos y 
que trabajen con calidad, pues esta organización no es escudo para la pereza y la 
desgana. 
La seccional Hidrocarburos tiene tres años de funcionamiento, en el cual ha tenido 
un crecimiento muy interesante (cuenta con más de 12.000 afiliados) y 70 
funcionarios, con presencia en la Ciudad de Bogotá, y en 5 puntos de atención en 
campo Rubiales Meta, oficinas en Puerto Gaitán y en Yopal, dispuestas para 
                                                          
6 Código Sustantivo del Trabajo, ART 482  
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atender las necesidades y expectativas de los afiliados, de la misma manera tiene 
un contrato con la petrolera PACIFIC RUBIALES ENERGY para monitorear el 
cumplimiento de los acuerdos laborales por parte de las empresas contratistas y 
subcontratistas que realizan labores en campo Rubiales (el mayor campo petrolero 
de Colombia en la actualidad). 
1.10 EVOLUCIÓN DEL SINDICALISMO 
Generalidades del sindicalismo en Colombia 7 : En Colombia el 50% de los 
sindicatos se agrupan en tres centrales sindicales: La Central Unitaria de 
Trabajadores CUT, la Confederación General de Trabajadores CGT, y la 
Confederación de Trabajadores de Colombia, CTC. La CUT es la central más 
grande, al concentrar el 65% de todos los trabajadores sindicalizados y en ella 
están confederados: La Federación Colombiana de Educadores FECODE, el 
Sindicato Nacional de Trabajadores de la Industria Agropecuaria SINTRAINAGRO, 
y la Unión Sindical Obrera de la Industria del Petróleo USO. 
Es importante ver como en los últimos años se apunta a una paulatina disminución 
en el número de trabajadores sindicalizados, acompañado de una dinámica de 
estancamiento en el número de sindicatos, los nuevos en su gran mayoría de 
empresa entran a reemplazar a los tradicionales que han venido desapareciendo 
en los últimos años como fruto de los procesos de privatización, fusiones, 
flexibilidad laboral y hostigamiento. 
Como resultado de esta se ha incrementado el movimiento sindical en pequeñas 
organizaciones, con poca capacidad de movilización y de coordinación con otros 
sindicatos, que en ocasiones termina sirviendo más a los intereses de los 
empleadores que a los mimos trabajadores. 
 Tabla 2. Número de sindicatos activos según naturaleza del sindicato al 2010 
Fuente: FESCOL  [en línea]  ministerio de la protección social. [Citado 18 de septiembre, 2014]. Disponible en 
línea. http://library.fes.de/pdf-files/bueros/kolumbien/09150.pdf 
                                                          
7 FESCOL  [en línea]  ministerio de la protección social. [Citado 18 de septiembre, 2014]. Disponible en línea. 
http://library.fes.de/pdf-files/bueros/kolumbien/09150.pdf 
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Este gran aumento del movimiento sindical es mucho más evidente en el sector 
privado de la economía, (Ver tabla 2) pues si hacemos una comparación es mucho 
mayor el número de sindicatos privados que públicos, la afiliación en cuanto a la 
cantidad de trabajadores es menor. 
Pero además comparando la tasa de sindicalización con el número de 
trabajadores en el territorio nacional8, podemos notar que solo una pequeña parte 
de los trabajadores se encuentran sindicalizados, haciendo esta cifra alarmante en 
una población de trabajadores tan grande. 
Gráfica 2. Trabajadores Afiliados a un Sindicato 
 
Fuente: FESCOL  [en línea]  ministerio de la protección social. [Citado 18 de septiembre, 2014]. Disponible en 
línea. http://library.fes.de/pdf-files/bueros/kolumbien/09150.pdf 
Gráfico 3. Número de Sindicatos en Colombia 
 
Fuente: FESCOL  [en línea]  ministerio de la protección social. [Citado 18 de septiembre, 2014]. Disponible en 
línea. <http://library.fes.de/pdf-files/bueros/kolumbien/09150.pdf> 
                                                          
8 DANE [en línea] Departamento Administrativo Nacional de Estadística [Citado 26 de febrero, 2015]. 
Disponible en línea.https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ech/ech/bol_empleo_dic_14.pdf 
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Colombia se encuentra entre los países con menor tasa de sindicalización del 
mundo. Se estimó para el 2010 una promedio de sindicalización en Colombia de 
un 4,9 % que es muy baja en comparación con países como Argentina, Brasil y 
Uruguay que su tasa es superior al 30%, (Ver gráfica 2 y 3) si bien la tendencia 
internacional apunta a una a una disminución de la tasa de sindicalización, 
Colombia se ha visto reducir este indicador desde niveles cercanos del 20% en los 
años 70, donde se mantiene muy por debajo de los niveles de los países vecinos. 
De igual forma resulta revelador constatar las diferencias existentes entre la 
sindicalización en el sector público frente al sector privado, siendo 
persistentemente mayor en el primero. 
Generalidades del sindicalismo en el mundo9: En el mundo el sindicalismo también 
ha tenido una fuerte influencia, debido a que la fuerza laboral que se maneja en 
cada país, por ejemplo el sindicalismo en Europa es mucho mayor que el 
sindicalismo en los Estados Unidos, debido que los sindicatos Europeos han 
tenido una mayor adaptación al sistema laboral presente, en cambio en los 
Estados Unidos se ha ido presentando un declive en el número de trabajadores 
sindicados tanto del sector público como del sector privado, pero este fenómeno 
no solo ocurre en los Estados Unidos sino se ha expandido a países como 
Canadá y México, con ellos también se registra un decrecimiento en la tasa de 
personas sindicalizadas. (Ver gráfico 4) 
 Gráfico 4. Membrecía sindical en México, Estados Unidos y Canadá (1973-2002). 
 
Fuente: CCLAN [En línea] [Citado 16 de noviembre, 2014]. Disponible en línea 
http://www.seminecal.org/documentos/3_RobertoZepeda.pdf 
                                                          
9 CCLAN [En línea] [Citado 16 de noviembre, 2014]. Disponible en línea 
http://www.seminecal.org/documentos/3_RobertoZepeda.pdf  
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Dentro de los Estados Unidos se presentó que el número de trabajadores públicos 
sindicalizados tuvo un aumento en la tasa de sindicalizados cerca del 42,6%10, en 
comparación con el número de personas del sector público (Ver gráfico 5), esto se 
dio en gran manera dentro de los gremios de profesores, oficiales de policías, 
bomberos que pertenecen al sector público mientras que el sector de la industria 
no tuvo mayor impacto. 
Gráfico 5. Porcentaje de trabajadores sindicalizados: Sector público, privado y total 
en los Estados Unidos, 1973-2003. 
 
Fuente: CCLAN [En línea] [Citado 16 de noviembre, 2014]. Disponible en línea 
http://www.seminecal.org/documentos/3_RobertoZepeda.pdf 
Por otro lado a pesar de que el sindicalismo en Europa es mucho mayor esto no 
quiere decir que no haya presentado un decrecimiento a medida del tiempo, (Ver 
tabla 3) por medio de esta tabla se puede ver como del año 2003 al año 2008 
diferentes países de Europa han tenido una baja en el número de personas 
sindicalizadas. 
Fuera de la baja en el número de personas sindicalizadas, Europa tiene cerca del 
52,8% de la población total asalariada afiliadas a un sindicato haciendo esto una 
cifra bastante buena comparada con América Latina, y sobre todo con Colombia 
que se encuentra cerca del 4.9%, entonces podemos decir que Colombia tiene un 
                                                          
10 CCLAN [En línea] [Citado 16 de noviembre, 2014]. Disponible en línea 
http://www.seminecal.org/documentos/3_RobertoZepeda.pdf  
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largo camino por recorrer en cuanto al número de personas pertenecientes a 
sindicatos. 
Tabla 3. Afiliación Sindical en Europa. 
 
Fuente: European Industrial RelationsObservatory (EIRO) [En línea] [Citado 16 de noviembre, 
2014]. Disponible en línea. http://www.europeanrights.eu/public/commenti/Beneyto_testo.pdf 
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1.11 MARCO TEÓRICO 
¿Qué es calidad? El significado de esta palabra puede adquirir múltiples 
interpretaciones, ya que todo dependerá del nivel de satisfacción o conformidad 
del cliente. Sin embargo, la calidad palabra calidad es utilizada cada vez más 
frecuente, ya sea en el ámbito doméstico, docente, político o industrial. Pero esta 
es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para poder 
satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la forma en que un producto 
o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, podremos decir si éste es 
bueno o malo 
Si se consulta las opiniones de grandes expertos en la materia se obtendra lo 
siguiente: 
 J.MJurán: “la idoneidad para el uso” 
 A. Feigenhaum; “ Es el conjunto de las características del producto de 
marketing, ingeniería, fabricación y mantenimiento a través del cual el 
producto satisface las expectativas del cliente” 
 B. Croshy: “Cumplimiento de unas especificaciones o la conformidad de 
unos requisitos” 
  W.E Deming: “Un grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo costo 
y adecuado a las necesidades del mercado” 
De todas estas definiciones podemos extraer lo siguiente: 
 La calidad depende de la propiedades y características del producto o 
servicio 
 Un producto o servicio, para que sea de calidad debe satisfacer las 
necesidades del consumidor.11 
 Los productos de la calidad deben cumplir especificaciones o requisitos. 
 Debe ser apto para su uso 
 
La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define la calidad 
como el Conjunto de características de un producto, proceso o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o diente. Calidad 
no es necesariamente lujo, complicación, tamaño, excelencia, etc. Muchos 
productos de alta calidad son de diseños sencillos, con mínimas complicaciones. 
                                                          
11 JURAN, Joshep, M. Juran y el liderazgo de la calidad. Madrid: Días de santos S.A, 1969 
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Calidad en definitiva, se puede deducir que tendrá que ser acorde con las 
necesidades del cliente o usuario. Para algunos la relación entre la calidad de un 
producto o servicio y el precio que el cliente debe pagar no queda suficientemente 
contemplada y prefieren definir la calidad como lo hace Peter F. Drucker, dejando 
así en claro la relación calidad/precio, que será, en definitiva, el aspecto diferencial 
en el que se basará el cliente a la hora de adquirir un producto o un servicio.  
El concepto de la calidad que hemos definido surge a mediados del siglo XX, peo 
la idea intuitiva de la calidad es muy antigua. Ya, por ejemplo, en el antiguo Egipto 
se distinguía entre los trabajadores que se dedicaban a realizar las tareas de 
construcción de los que se dedicaban a inspeccionar y a verificar. 
En resumen, se puede decir que el concepto de calidad ha venido 
tradicionalmente caracterizado por la eficacia en la fabricación del producto o la 
prestación del servicio, si bien los maestros de la calidad han venido introduciendo 
paulatinamente aspectos relacionados con la voz del cliente y con la eficacia del 
negocio. En este sentido, el concepto de calidad evoluciona al de calidad total. 
Calidad para el cliente12: 
Cuando se habla de calidad para el cliente nos estamos refiriendo a: 
 Comprensión de alcance completo de las necesidades y expectativa de los 
clientes para los productos, condiciones de entrega, precio, seguridad de 
funcionamiento. 
 Medir la satisfacción de los clientes y actuar sobre los resultados.  
 si hemos conocido las necesidades del cliente y mejorado nuestras 
prestaciones, pero no se llega a conocer sus efectos, no se sabe si vamos 
en la dirección correcta o equivocada. 
 Gestionar la relación con los clientes 
Calidad para la empresa: 
 El desarrollo de la calidad en la empresa se basa en los siguientes 
aspectos. 
 Mejora tecnológica de procesos: Hay que hacer cambios para mejorar los 
procesos y dar un producto de mayor calidad. 
 Mejora económica de procesos: Se entiende por reducir aquellas tareas 
innecesarias y que no dan valor al producto 
                                                          
12 JURAN, Joshep, M. Juran y el liderazgo de la calidad. Madrid: Días de santos S.A, 1969 
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 Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia de la 
empresa se encuentra por encima del beneficio a corto plazo.  
 
Planificación de la calidad: Según Juran y Gryna, la definen como el proceso de 
establecer los objetivos de calidad de largo alcance y definir enfoque para 
satisfacer los mismos, además se determinan unas salidas que dan respuesta al 
qué, quién, cómo, cuándo, cuanto, con qué, y donde las cuales se definen como 
“disposiciones establecidas” y se encuentran documentadas.13 
Enfoques de la planificación de la calidad: Dentro de la planificación estratégica de 
la calidad hay diferentes enfoques los cuales las empresas deben aplicar 
dependiendo la situación en que se encuentren, los más representativos se 
muestran en la tabla siguiente (Ver tabla 4): 
Tabla 4. Enfoques de la planificación de la calidad 
 
Fuente. LOPEZ, Francisco. ISO 9000 y la planificación de la calidad. Bogotá: ICONTEC, 2004. p. 
12. 
La aplicación de la planificación de la calidad va de la mano con los enfoques de la 
calidad y lo podemos ver a continuación 
 
 
                                                          
13 JURAMJ.M, Gryna. Manual de control de calidad. España: Reverte. 2005 
Enfoque de la 
Planificacion de la calidad
Alcance Responsabilidades
Planificacion estrategica 
de la calidad 
Establecer las directrices de la 
empresa en materia de 
calidad
Gerencia y grupo directivo
Planificacion del sistema 
de gestion de calidad 
Establecer la estructura del 
sistema de gestion y los 
procesos de la organización 
Gerencia y grupo directivo 
responsables de los procesos 
Planificacion operativa o 
del producto y proceso 
Establecer los productos que 
satisfacen las necesidades del 
cliente y las especificaciones 
de su realizacion
Procesos de planificacion, 
ingenieria,diseño de productos 
investigacion y desarrollo y 
produccion
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Tabla 5. Aplicación de la planificación de la calidad 
Enfoque de planificación de 
la calidad 
Ocasión y motivo para aplicarla 
Planeación estratégica de la 
calidad 
Como parte de la planificación estratégica, direccionamiento estratégico  
del negocio, en la definición de directrices, políticas y objetivos de calidad. 
Como resultado del seguimiento al desempeño y control de la gestión, se 
puede requerir, replantear la planificación estratégica de la calidad 
Planificación del sistema de 
gestión de la calidad 
En la definición de un sistema de gestión, de acuerdo con los requisitos de 
una norma técnica, como la norma ISO 9001:2000 (En este caso, el 
proceso de planificación de la calidad se convierte en una herramienta que 
facilita la implementación con resultados exitosos). Para implementar 
cambios en le sistema de gestión de una organización, de manera 
ordenada y coherente con la estructura existente para establecer un 
proceso estructurado existente. Para establecer un proceso estructurado 
que permita el mejoramiento de la procesos de la organización  
Planificación operativa o del 
producto y proceso 
Como parte de las actividades para desarrollar un nuevo producto o 
servicio. Para la planeación de un proyecto cuando se requiere revisar la 
planeación de un producto o servicio ya existente, para mejorar sus 
resultados o replanificación 
 
Fuente. LOPEZ, Francisco. ISO 9000 y la planificación de la calidad. Bogotá: ICONTEC, 2004. p. 
13. 
Sistema de gestión de calidad: Los Sistemas de Gestión de la Calidad es un 
conjunto de actividades planificadas y sistemáticas, necesario para dar confianza 
de que un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos. Los 
estándares internacionales contribuyen a hacer más simple la vida y a incrementar 
la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Ayuda a 
asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los 
adecuados para sus propósitos. 
Existen distintos sistemas de gestión de calidad dependiendo el enfoque y lo haga 
la empresa, pero todas estos sistemas se normalizan mediante un organismo 
internacional no gubernamental llamado ISO, International Organization for 
Standardization (Organización Internacional para la Estandarización). 
En general se puede decir que el sistema de gestión de la calidad consta de la 
estructura organizativa, a la que se añade la planificación, los procesos, los 
recursos y se utiliza para alcanzar los objetivos de calidad, para mejorar los 
productos y los servicios y para satisfacer las necesidades de los clientes.  
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 Principios de la gestión de calidad: 
 Enfoque al cliente 
 Liderazgo 
 Participación del personal  
 Enfoque basado en procesos 
 Enfoque de sistema para la gestión 
 Mejora continua 
 Enfoque basado en hechos 
 Relaciones beneficiosas con proveedores 
Ventajas de los sistemas de gestión de calidad 
Las ventajas más significativas de implementar un sistema de gestión de calidad 
son las siguientes: 
 Oportunidades mayores de negocio 
 Oportunidad de competir con organizaciones más grandes 
 Aumento de la satisfacción y lealtad de los clientes 
 Mejora de las relaciones con los proveedores 
 El personal se identifica con la calidad de la empresa 
 Se reducen los gastos por desperdicio o reproceso  
 Mejoras continuas de su calidad y eficiencia 
 
NTC ISO 9001-2008: Permite la mejora continua de los sistemas de gestión de la 
calidad y los procesos de las organizaciones, además mejora la capacidad de las 
operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. 
Dos de los objetivos más importantes en la revisión de la serie de normas ISO 
9000 han sido: 
 Desarrollar un conjunto simplificado de normas que sean igualmente 
aplicables a organizaciones pequeñas, medianas y grandes. 
 La cantidad y detalle de la documentación requerida, sean más adecuados 
a los resultados deseados de las actividades del proceso de la 
organización. La NTC ISO 9001:2008 Sistemas de gestión de la calidad - 
Requisitos ha alcanzado estos objetivos, y el propósito de esta orientación 
adicional es explicar la intención de la nueva norma específicamente en lo 
relativo a la documentación. 
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La Norma ISO 9001:2008 es la norma internacional de los sistemas de gestión de 
la calidad que proporciona a la empresa una serie de principios que garantiza que 
las actividades de la empresa estén enfocadas en la satisfacción del cliente, 
además permite flexibilidad a la empresa en cuanto a la forma que escoge para 
documentar su sistema de gestión de la calidad (SGC). Esto permite que cada 
organización desarrolle la mínima cantidad de documentación necesaria a fin de 
demostrar la planificación, operación y control eficaces de sus procesos y la 
implementación y mejora continua de la eficacia de su SGC. 
La familia de normas ISO 9000:2008 son importantes por su orientación 
internacional. Ya que la familia de Normas ISO 9000:2000 están adoptadas por 
organismos de normalización nacional en más de 120 países. Esto la hace la 
elección más lógica para cualquier organización que realiza o desea realizar 
intercambio comercial internacional o para aquellos clientes que buscan un 
estándar internacional de calidad.  
 
Requisitos de documentación de la Norma ISO 9001:2008: El apartado 4.1 de la 
Norma ISO 9001:2008 Requisitos generales requiere a la organización 
“establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la 
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta 
Norma Internacional” 
El apartado 4.2.1 Generalidades indica que la documentación del sistema de 
gestión de la calidad debe incluir:14 
 
 Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de 
la calidad. 
 Manual de la calidad. 
 Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional. 
 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planificación, operación y control de sus procesos, y 
 Los registros requeridos por esta Norma Internacional. 
 
En las notas que siguen al apartado 4.2.1 se hace evidente que siempre que la 
norma exija específicamente un “procedimiento documentado”, el procedimiento 
                                                          
14 Colin, leticia [en línea].Dirección de Información comercial: Subdirección Inteligencia de mercados [citado 
9 Septiembre, 2015]. Disponible en internet: 
http://www.iram.com.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000_2000/requisitos.pdf 
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debe establecerse, documentarse, implementarse y mantenerse. Además se hace 
énfasis en que la extensión de la documentación del SGC puede diferir de una 
organización a otra debido a:15 
 El tamaño de la organización y el tipo de actividades. 
 La complejidad de los procesos y sus interacciones, y 
 La competencia del personal. 
 
Todos los documentos que forman parte del SGC tienen que controlarse de 
acuerdo con el apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2008, o, en el caso particular 
de los registros, de acuerdo con el apartado 4.2.4. 
 
Enfoque basado en procesos: Esto implica los procesos que se requieren para 
realizar la entrega del producto o servicio, se debe determinar lo que se pretende 
lograr con cada uno de ellos, es decir su propósito y que tenga objetivos en 
camino de los objetivos estratégicos de la empresa y con los de calidad.  
¿Qué es un proceso?: la ISO 9000:2000 lo define como “conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas, que interactúan, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados.” 
 
Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (Tal 
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (Tal como energía o 
información). 
 
Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o 
la contaminación ambiental. 
 
Parámetros que definen un proceso: 
 Clientes: Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”. Los 
clientes podrán ser: Internos, si pertenecen a la propia organización y 
externos, si son ajenos a la misma. 
 Proveedores: Son las funciones de la organización o personas que aportan 
entradas o “input” al proceso. Al igual que los clientes, podrán ser 
proveedores internos o externos. 
                                                          
15Colin, leticia [en línea].Dirección de Información comercial: Subdirección Inteligencia de mercados [citado 
9 Septiembre, 2014]. Disponible en internet: 
http://www.iram.com.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000_2000/requisitos.pdf 
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 Procedimiento. Forma específica de llevar a cabo un proceso, subproceso o 
actividad. 
 Entradas o “inputs”: Procedentes del proveedor del proceso, que han de 
responder a los estándares o criterios de aceptación previamente definidos. 
Estas pueden ser materias primas, documentos e información. 
 Salidas o “output”: Que son los productos o servicios generados por el 
proceso y que se ofrece al destinatario (Ciudadano / cliente) de acuerdo a 
unos requerimientos o expectativas que éste demanda. 
 Sistema de Control: Lo componen un conjunto de indicadores y medidas del 
rendimiento del proceso y del nivel de orientación del mismo a la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes 
(Internos y externos) 
 
 
Ciclo de la mejora continua. 
 
Este ciclo consta de 4 etapas fundamentales que son: 
1. Planificación: Se estudia y se identifica lo problemas u oportunidades de 
mejora, se identifican los posibles soluciones y se eligen aquellas que se 
adapten mejor a los objetivos de la empresa. 
2. Hacer: Se realizan las acciones planificadas para las acciones de mejora 
3. Verificar: Se comprueba si los resultados obtenidos son los esperados. 
4. Actuar: Se aplican los cambios necesarios a toda la empresa. 
 
 
Plan de calidad 
 
Es la planificación de todas las tareas de una empresa para lograr una gestión de 
calidad eficiente, esto se hace con el fin de satisfacer las necesidades de los 
clientes al mínimo costo, este plan debe ser claramente definido en el tiempo y se 
tienen en cuenta una serie de factores como son: 
 
 Identificación de sus clientes y necesidades 
 Establecimiento de estrategias para conseguir los objetivos de calidad 
 Rediseño de los procesos y procedimientos de trabajo 
 Documentar todas las actividades  
 Estudio económico previo 
 Elaboración de cronogramas 
 Asignación de responsables 
 Asignar los recursos necesarios  
 Cubrir las necesidades de formación 
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Aseguramiento de la calidad 
 
Es un conjunto de actividades planificadas y sistemáticas aplicadas en el marco 
del sistema de calidad, necesarios para dar confianza de que el producto satisface 
los requerimientos de calidad. 
 
La norma ISO 9001:2008 estipula los requisitos para establecer un sistema de 
aseguramiento de la calidad. 
 
 Control de administración  
 Control de diseño 
 Control de compras  
 Control de producción  
 Control de instalación 
 Control de servicio 
 
1.12 MARCO CONCEPTUAL 
Los conceptos relacionados que se aplican para este proyecto son basados en la 
actividad actual de la compañía y de cómo se aplican en la misma16. 
Calidad: Prestar asesorías o servicios que satisfagan las necesidades de los 
afiliados al sindicato y trabajadores del sector energético nacional. 
Cliente: Son todos los trabajadores afiliados al sindicato que se les descuenta la 
cuota sindical. 
Eficacia: poder cumplir todos los compromisos adquiridos usando la óptima 
cantidad de recursos. 
Gestión: Planificación de todas las actividades que se realizan en el año y 
delegarles un responsable. 
Manual de Calidad: Documento en el cual se establece las características del 
sistema de gestión de calidad de la organización. 
Mejora Continua: Es el análisis de las situaciones no deseadas y las actividades 
que se deben implementar para que salga conforme a lo planeado. 
                                                          
16 UTEN, Sindicalismo alternativo Básico y resolución de conflictos. Bogotá.2014 
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No conformidad: Es la insatisfacción de alguno de los afiliados. 
Objetivo de calidad: Meta a la cual la organización desea llegar. 
Procedimiento: Documento en el cual se establece los pasos para realizar una 
actividad. 
Satisfacción del Cliente: Bienestar del afiliado frente a la atención de la 
organización. 
 
1.13 DEFINICIONES  
Para el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad y para comprender a la 
NTC ISO 9001-2008 se hace necesario conocer el vocabulario referente a la 
calidad, ya que así se hace más fácil la interpretación de los requisitos y su 
tratamiento17.  
                                                          
17 Norma técnica colombiana 9000-2005 (Primera actualización) 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 
 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización. 
 
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener las 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes Cumple con los 
requisitos. 
 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
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Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
 
 
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y Habilidades. 
 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
 
Documento: información y su medio de soporte. 
 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organización. 
 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización. 
 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
 
Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestión de calidad de 
una organización. 
 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
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Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
Reproceso: Acción tomada sobre un producto, no conforme para que cumpla con 
los requisitos. 
 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se Han 
cumplido sus requisitos. 
 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que Interactúan. 
 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 MECANISMOS DE EVALUACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 
9001: 2008 
Para realizar la evaluación del cumplimiento de la empresa UTEN Hidrocarburos 
se procedió a revisar cuales eran los requisitos de la norma ISO 9001: 2008 y 
dependiendo si existe o no, en qué estado se encuentra y que nivel de 
cumplimiento tiene. 
De acuerdo con la NTC ISO 9001: 2008 se establece en el numeral 4.2 Requisitos 
de la documentación que: 
Generalidades: La documentación del sistema de gestión de calidad debe incluir: 
 Declaraciones documentadas de una política de calidad y de objetivos de la 
calidad. 
 Un manual de calidad. 
 Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional. 
 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planeación, operación y control de sus procesos 
 Los registros requeridos por esta norma internacional. 
Según lo establecido en la norma se debe verificar que la UTEN Hidrocarburos 
cuenta con: 
 Una política de calidad. 
 Objetivos de calidad. 
 Manual de calidad. 
 Los procedimientos documentados requeridos en esta norma 
internacional. 
 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planeación, operación y control de sus procesos 
 Requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas. 
Para cada uno de los puntos anteriormente mencionados se hace una revisión de 
si la empresa lo ha divulgado, lo ha mantenido y si su personal lo conoce. 
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Se evalúa si para la creación de la documentación del sistema de gestión de 
calidad se tuvieron en consideración los siguientes ítems: 
 Requisitos legales y reglamentarios pertinentes 
 Aceptación de normas internacionales, nacionales, regionales y del sector 
de la industria. 
 Requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas. 
 Decisiones de la organización 
Con esta información se revisa el nivel de cumplimiento de cada uno de los ítems 
anteriormente mencionados, teniendo en cuenta los criterios presentados en la 
tabla 6: 
 
Tabla 6. Cuadro evaluación de desempeño 
 
 
Basados en estos criterios se define el nivel de cumplimiento que tiene la empresa 
frente a los numerales de la norma en el cual 5 corresponde al 100%, según el 
resultado obtenido se procede a definir el porcentaje del cumplimiento de la NTC 
ISO 9001: 2008. 
 
 
Nivel de madurez Nivel de desempeño
1 No cumple
2 En proceso de creación.
3 En proceso de ajuste
4 Es necesario divulgar
5 Cumple
Orientación
No cumple con lo establecido en la norma.
Se está implementando las actividades para cumplir con lo establecido en la norma.
Cumple con el requisito establecido en la norma pero es necesario ajustarlo a sus procesos.
Cumple con el requisito de la norma pero es necesario divulgarlo.
Cumple con el requisito de la norma y el personal involucrado lo conoce
Fuente: Autor 2014 
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2.2 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN 
LA NORMA ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UTEN HIDROCARBUROS. 
Al realizar el diagnóstico sobre el cumplimiento de los lineamientos establecidos 
en la norma ISO 9001:2008 en la empresa UTEN Hidrocarburos, se observa que 
esta se encuentra en un porcentaje de cumplimiento del 17% lo que refleja que el 
nivel de gestión de la organización es muy bajo. 
A continuación se nuestra la tabla en el cual se evalúa el nivel de cumplimiento de 
la empresa de acuerdo con los lineamientos establecidos por la norma ISO 
9001:2008. 
  
Tabla 7. Informe diagnóstico UTEN Hidrocarburos 2014 
 
  
Diagnóstico UTEN 
D: Documentado, I: Implementado, M: Mejorar 
NTC- ISO 9001 DEL 
2008 
Documentos  Registros 
Existe 
ESTAD
O 
NIVEL DE 
CUMPLIMIENT
O 
SI   NO D I M 
1 
4.2 
Requi
sitos 
de la 
Docu
menta
ción 
4.2.1 
Generalidade
s 
Política de Calidad y 
objetivos de Calidad 
Registros de 
socialización 
  
  
1       0 
2 
4.2.2 Manual 
de calidad 
Manual de Calidad 
Registros de 
socialización 
  1       0 
3 
4.2.3 Control 
de 
Documentos 
Procedimiento control de 
los documento 
Listado maestro de 
documentos- 
Registro de 
socialización 
  1       0 
4 
4.2.4 Control 
de los 
Registros  
Procedimiento control de 
los Registros 
Listado maestro de 
documentos- 
Registro de 
socialización 
  1       0 
  
5 
5.1 
Compr
omiso 
de la 
Direcc
ión 
  
Procedimiento de Revisión 
por la Dirección  
Actas de reuniones 
de revisión  de 
sistema de Gestión 
de Calidad 
1     
0,
5 
    2 
6 
5.2 
Enfoq
ue al 
Client
e 
  Requisitos del cliente 
Registro de encuesta 
Requisitos del cliente  
    1       0 
7 
5.3 
polític
a de 
Calida
d 
  Política de calidad   
Registro de 
socialización 
    1       0 
8 5.4 
Planifi
cación 
5.4.1 
Objetivos de 
la calidad 
Objetivos de Calidad    - 
indicadores de calidad 
Ficha de cada 
indicador- Registro 
de socialización 
  
  
1       0 
9 
5.4.2 
Planificación 
Procedimiento Revisión por 
la dirección  
Informes de Gestión - 
Actas (Acciones a 
Tomar) 
1         2 
10 
5.5 
Respo
nsabili
dad, 
5.5.1 
Responsabilid
ad y autoridad 
Organigrama 
Matriz de 
responsabilidades y 
autoridad - Registro 
de socialización 
1     1     5 
  
11 
audito
ria, 
comu
nicaci
ón 
5.5.2 
Representant
e de la 
Dirección 
Nombramiento por escrito 
del Representante de la 
Dirección 
Registro seguimiento 
Sistema de Gestión 
de Calidad - Registro 
de socialización 
1   
0,
5 
    2 
12 
5.5.3 
Comunicación 
Interna 
Procedimiento 
Comunicación Interna 
Registro de 
Socialización 
  1       0 
13 
5.6 
Revisi
ón de 
la 
direcci
ón 
5.6.1 
Generalidade
s 
Procedimiento Revisación 
por la Dirección   
Resultados de 
indicadores de 
Gestión 
1 
  
        2 
14 
5.6.2 
Información 
para la 
revisión 
  
Resultados  
Auditorías internas- 
Encuestas de los 
clientes - Resultados 
de indicadores de 
Gestión - Requisitos 
Regulatorios 
  1       0 
15 
5.6.3 
Resultados de 
la Revisión 
  
Actas Revisión de 
Sistema de Gestión 
de Calidad 
  1       0 
16 
6.1 
Provis
ión de 
Recur
sos 
  Presupuesto 
Actas de aprobación 
de Presupuestos 
1           4 
17 
6.2 
Recur
sos 
Huma
6.2.1 
Generalidade
s Talento 
Humano 
Manual de funciones 
Registro de 
Socialización 
1     1     5 
  
18 
nos 
6.2.1 
Competencia, 
entrenamiento 
y Toma de 
Conciencia 
Manual de Funciones, 
Cargos y competencias - 
Procedimiento Talento 
Humano  (Selección - 
Vinculación - Inducción - 
Capacitación - Evaluación) 
- Plan de Capacitaciones 
Registro de solicitud 
personal- Registros 
Educación, 
Formación, 
habilidades y 
experiencias - 
Registro de inducción 
- Registro de 
Capacitación -
Registro de 
Evaluación - 
Cronograma de 
capacitaciones - 
Registros de 
Socialización 
1   1     2 
19 
6.3 
Infrae
struct
ura 
  
Procedimiento de 
mantenimiento de 
infraestructura y Equipos 
Plan de 
mantenimiento - 
Cronograma de 
Mantenimiento de 
infraestructura y 
Equipos  - Registros 
de calibraciones y 
mantenimientos - 
Registros de 
Socialización 
    1       0 
  
20 
6.4 
Ambie
nte de 
Trabaj
o 
  
Programa de salud 
ocupacional - 
Procedimiento sanitación 
de áreas - Plan de 
Emergencias - Planos 
rutas de Evacuación - Plan 
de gestión de Residuos - 
planos rutas de recolección 
de residuos 
Registro de 
socialización - 
Exámenes médicos 
de salud ocupacional 
- panorama de 
Riesgos - Registros 
de limpieza de áreas 
- Registro de rotación 
de desinfectantes - 
cronogramas de 
simulacros de 
emergencias - 
registros e 
capacitación 
    1       0 
21 
7.1 
Planifi
cación 
de la 
realiza
ción 
del 
Produ
cto 
  
Procedimiento realización 
del producto - 
procedimiento gestión de 
riesgos (Diseño - 
Desarrollo - Producción - 
Almacenamiento - 
transporte - Uso)  -  
Especificaciones del 
producto - procedimientos 
de Recepción - inspección 
- acondicionamiento - 
almacenamiento - 
despacho - Controles de 
proceso 
Registro de 
socialización - Orden 
de pedido- Registro 
de Recepción -
Inspección- 
Acondicionamiento - 
Despacho - Registros 
de Gestión del 
Riesgo 
1     1     2 
  
22 
7.2 
Proce
sos 
Relaci
onado
s con 
cliente 
7.2.1 
Determinación 
de los 
requisitos 
relacionados 
con el 
producto 
Requisitos del producto: 
Actividades de entrega y 
posteriores, legales y 
regulatorias 
Catálogos de 
productos - Factura 
de venta - Registro 
de socialización 
1 
  
  
0,
5 
    3 
23 
7.2.2 Revisión 
de los 
requisitos 
relacionados 
con el 
producto 
  
Orden de pedido - 
Licitaciones _ 
Registros de 
modificaciones del 
producto 
  1       0 
24 
7.2.3 
Comunicación 
con el cliente 
  
Encuestas requisitos 
del cliente 
  1       0 
25 
7.3 
Diseñ
o y 
Desarr
ollo 
7.3.1 
Planificación 
del diseño y 
desarrollo 
Procedimiento diseño y 
desarrollo del producto - 
Resultados de la 
planificación del producto 
Orden de producción 
- requisito de 
materiales - 
Registros de diseño y 
desarrollo del 
producto - Actas 
comité de diseño 
  
  
N/A       0 
26 
7.3.2 
Elementos de 
entrada para 
diseño y 
desarrollo 
Manual de diseño de los 
productos - resultados de 
la planificación del 
producto 
Registros de revisión 
y aprobación de los 
elementos de 
entrada - Análisis 
Gestión del riesgo 
  N/A       0 
  
27 
7.3.3 
Resultados 
del diseño y 
desarrollo 
Manual de diseño de los 
productos - Procedimiento 
Gestión del riesgo  
Registro salida del 
diseño - Actas de 
comité 
  N/A       0 
28 
7.3.4 Revisión 
del diseño y 
desarrollo 
  
Registros revisión del 
diseño - Actas de 
comité 
  N/A       0 
29 
7.3.5 
Verificación 
del diseño y 
desarrollo 
  
Registros de 
Verificación del 
Diseño - Actas 
comité 
  N/A       0 
30 
7.3.6 
Validación del 
diseño y 
desarrollo 
  
Registros verificación 
del diseño - Estudios 
Clínicos - Registro 
INVIMA - Actas de 
comité 
  N/A       0 
31 
7.3.7 Control 
de los 
cambios de 
diseño y 
desarrollo  
  
Registros de cambio 
de diseño y 
desarrollo - Registros 
de evaluación de 
Cambios de Diseño 
  N/A       0 
  
32 7.4 
Compr
as 
7.4.1 Proceso 
de adquisición 
de bienes y 
servicios 
Procedimientos Compras - 
Procedimiento Auditoria 
Externa 
Evaluación de 
proveedores - 
cronograma de 
auditorías Externas a 
proveedores - Plan 
de Auditorías 
Externas - Listas de 
verificación Auditoria 
Externas- Registro de 
Socialización 
1     1     2 
33 
7.4.2  
información 
para la 
adquisición de 
bienes y 
servicios 
  
Orden de Compras - 
facturas de compra 
1     1     3 
34 
7.4.3 
Verificación 
de los 
productos y/o 
servicios 
Adquiridos  
  
Registros de 
verificación, 
Validación y 
seguimiento del 
producto 
    1       0 
35 
7.5 
Produ
cción 
y 
presta
ción 
del 
servici
7.5.1 Control 
de la 
producción y 
de la 
prestación del 
servicio 
Procedimiento de ventas - 
Procedimientos Quejas y 
Reclamos - Procedimientos 
de liberación del producto -  
Procedimiento de manejo 
de Equipos - 
Procedimiento de 
metrología 
Catálogos - 
Manuales de equipos 
- Registros de 
socialización 
    1       0 
  
36 
o 7.5.2 
validaciones 
de los 
procesos de 
producción y 
prestación del 
servicio 
procedimiento de 
validación de producción - 
Gestión del Riesgo 
Registro de 
validación de 
producción -  Análisis 
de Gestión del 
Riesgo 
1         2 
37 
7.5.3 
Identificación 
y trazabilidad 
Procedimiento de 
trazabilidad (Desde la 
compra hasta el usuario 
final)  
Registros de 
trazabilidad por lote- 
Base de datos 
Proveedores, clientes 
y Distribuidores - 
Registros de 
seguimiento 
1         2 
38 
7.5.4 
Propiedad del 
cliente 
Procedimiento propiedad 
del cliente 
Registros de cuidado 
y conservación de la 
Propiedad del Cliente 
  1       0 
39 
7.5.5 
Preservación 
del producto 
Procedimiento recepción. 
acondicionamiento, 
almacenamiento, despacho 
Registros del estado 
de calidad del 
producto - Registros 
de recepción, 
acondicionamiento, 
almacenamiento. 
Despacho. - 
Registros de 
temperatura y 
humedad - Registros 
de socialización 
1         2 
  
40 
7.6  
Contr
ol de 
los 
equip
o de 
segui
mient
o y 
medici
ón 
  
Procedimiento calibración y 
verificación 
Certificaciones de 
Calibración y 
verificación - 
Cronograma de 
Calibraciones - 
Registros de 
socialización. 
    N/A       0 
41 
8.1 
Gener
alidad
es 
  
Procedimiento de 
medición, análisis y mejora 
(Metodología de medición) 
Registro de 
indicadores - Planes 
de mejora - Registro 
de Socialización 
1           1 
42 
8.2 
Segui
mient
o y 
mejor
a 
8.2.1 
Satisfacción 
del cliente 
Encuesta de satisfacción 
del cliente 
Resultado de las 
encuestas de 
satisfacción 
  
  
1       0 
43 
8.2.2 Auditoria 
interna 
Procedimiento auditoria 
interna 
Cronograma de 
Auditorías internas - 
Plan de auditoria 
interna - Informe de 
Auditoria Interna - 
Registros de 
socialización 
  1       0 
44 
8.2.3 
Seguimiento y 
medición de 
los procesos 
Procedimiento de 
medición. análisis y mejora 
(Metodología de medición) 
Planes de mejora - 
Registro de acciones 
correctivas- Registros 
socialización 
  1       0 
  
45 
8.2.4 
Seguimiento y 
medición de 
los productos 
Procedimiento medición, 
análisis y mejora 
(Metodología de medición) 
- Procedimiento liberación 
del Producto 
Planes de mejora - 
Registros de 
liberación del 
producto - Registros 
de Socialización 
  1       0 
46 
8.3 
Contr
ol del 
produ
cto no 
Confo
rme 
  
Procedimiento Producto no 
conforme 
Registro producto no 
conforme - Registro 
de seguimiento 
producto no 
conforme - Registro 
de socialización  
    1       0 
47 
8.4 
Anális
is de 
datos 
  
Procedimiento de 
determinación, 
Recopilación y análisis de 
datos 
Informe análisis de 
datos - Planes de 
mejora - Registros 
acciones preventivas 
- Registros 
evaluaciones a 
Proveedores - 
Registro de 
socialización 
    1       0 
48 
8.5 
Mejora
mient
o 
8.5.1 Mejora 
continua 
Procedimiento notas de 
aviso 
Registro de notas de 
aviso - Registro de 
seguimiento acciones 
correctivas - Registro 
de socialización 
    1       0 
  
49 
8.5.2 Acción 
correctiva 
Procedimiento acción 
correctiva 
Registros acciones 
correctivas - 
Registros de 
seguimiento acciones 
correctivas - Registro 
de socialización 
  1       0 
50 
8.5.3 Acción 
preventiva 
Procedimiento acción 
preventiva 
Registro acciones 
preventivas - 
Registro de 
seguimiento de 
acciones preventivas 
- Registro de 
socialización 
  1       0 
51 
4.1 
Requi
sitos 
Gener
ales 
  
Procedimiento Revisación 
por la dirección, Mapa de 
procesos (Caracterización 
de procesos) 
Actas - Informes de 
Gestión. Registro de 
socialización 
1           2 
TOTAL 
17   26 
7,
5 
0 0 0,8 
TOTAL % 
33
% 
  51% 
15
% 
    17% 
 
 
Fuente: Autor 2014 
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2.3 DIAGNÓSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 
9001:2008 EN LA ORGANIZACIÓN 
De acuerdo con los resultados de la evaluación, el nivel de cumplimiento de la 
norma ISO 9001: 2008 en la empresa UTEN Hidrocarburos podemos establecer 
que: 
 La UTEN Hidrocarburos no cuenta con una misión que refleje lo que la 
empresa es. 
 No se cuenta con una planeación estratégica que permita que se 
establezcan directrices para el crecimiento de la organización. 
 La organización no cuenta con objetivos de calidad. 
 El organigrama no refleja la realidad de las interacciones en la 
organización. 
 No se cuenta con un mapa de procesos, ni con caracterización de los 
procesos. 
 No cuenta con manual de calidad 
 Cuenta con algunos procedimientos, pero sin embargo es necesario 
ajustarlos a las exigencias de la norma y que reflejen la realidad de los 
procesos. 
 No se cuenta con indicadores de gestión que permita conocer cómo se 
encuentra la organización. 
 No existe cultura de mejoramiento continuo, generalmente se trabaja en 
resolver problemas. 
 Falta un mayor compromiso de la dirección que permita la implementación 
de un sistema de calidad. 
 No se toma decisiones basadas en datos y hechos ya que no existe forma 
de obtener información 
 No se realizan evaluaciones de satisfacción de clientes que permita 
conocer la apreciación que tiene los clientes de la calidad de los servicios 
ofrecidos por la empresa. 
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Gráfico 6. Diagnostico UTEN específico. 
 
 
Como se puede ver en la gráfica 6 y 7, el nivel de cumplimiento de la UTEN frente 
a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, es muy bajo de bebido que no cumple 
con lo establecido, dado que la organización nunca ha tenido un enfoque hacia la 
calidad hasta el momento de inicio de este proyecto, es por esta razón que hay 
tanta deficiencia en cumplimiento de los numerales de la norma. 
Esto demuestra que hay un largo camino para poder alcanzar el desarrollo de 
previsto en la NTC ISO 9001: 2008, sin embargo se muestra gran interés por la 
organización y la gerencia querer lograr esta meta y pensar en certificarse en el 
mediano plazo, cabe recalcar que el numeral con mayor nivel de cumplimiento es 
el de gestión de recursos. 
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Gráfico 7. Diagnostico UTEN General. 
 
 
 
En la gráfica 6 que muestra específicamente el cumplimiento de cada numeral se 
puede notar que la organización está cerca del cumplimiento de la provisión de 
recursos y el recurso humano, pero detallando el gráfico 7 se comprende que la 
organización se encuentra en un largo camino para lograr cumplir los requisitos de 
la norma. 
Gran parte de las falencias encontradas en este primer diagnóstico son debido 
que la organización siempre ha pensado por áreas y no ha tenido un enfoque pro 
proceso, lo cual haría que los esfuerzos individuales por solucionar algún 
inconveniente que afecta varias áreas, se viera mejor reflejado aplicando un 
esfuerzo conjunto entre los diferentes personajes que interactúan con los mismos 
procesos. 
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2.4 Análisis DOFA 
Tabla 8. Análisis DOFA UTEN Hidrocarburos 
 
 
 
  
Fortalezas Debilidades 
Compromiso de la 
dirección  
No se tiene política y objetivos de 
calidad 
Estructura organizacional 
definida 
planes de mejora (Acciones 
correctivas y preventivas) 
Se realiza provisión de 
recursos 
No se hacen auditoria a los 
procesos 
Indicadores asignados a 
cada proceso  
No se tiene método de medición 
de satisfacción de clientes 
Personal altamente 
calificado 
Deficiente programa de 
mantenimiento de equipos físicos 
Informes de gestión    
oportunidades  Brindar capacitaciones 
para brindar un mejor 
servicio y certificar la 
empresa 
Utilizar las nuevas tecnologías 
para medir la satisfacción de los 
clientes  
Adquisición de 
nuevas tecnologías 
No existen empresas 
certificadas en el 
sector  
Utilizar la aceptación de 
los usuarios para generar 
convenios que interesen 
a personas nuevas 
afiliarse  
Brindar capacitaciones para poder 
implementar acciones correctivas 
y preventivas 
Aceptación de los 
usuarios 
Alta rotación de 
personal 
Mejorar las instalaciones 
físicas para aprovechar la 
ubicación y funcione 
como centro de reunión  
Utilizar las nuevas tecnologías 
para llevar el mantenimiento de 
los equipos físicos  
Amenazas Mantener un excelente 
servicio para poder 
cumplir con los 
requerimiento de los 
afilados 
Aprovechar a la competencia para 
mostrar el buen servicio que 
presta la organización  
Competencia agresiva 
Disminución de 
recursos económicos  
Hacer campaña donde se 
muestre el trabajo 
realizado por la UTEN y 
como este beneficia a sus 
afiliados 
Hacer una análisis de  la 
publicidad negativa y generar una 
estrategia para la contención  
Publicidad negativa 
  Fuente: Autor 2015 
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Durante el análisis que se realizó a UTEN se pudo deducir cuales eran sus 
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (Ver tabla 8), no solo mirando 
la situación interna de la organización sino todos los factores externos que pueden 
intervenir con la misma, el resultado de este análisis nos da que la organización se 
encuentra en una situación favorable, pero no en la mejor que pudiera estar; 
según el gráfico 8, que representa los resultados de análisis se puede ver que se 
tienen grandes oportunidades de mejorar los resultados aprovechando las 
oportunidades que se le presentan a la organización, sin embargo hay gran 
cantidad de obstáculos que se deben superar debido que las amenazas tienen 
gran incidencia y se debe trabajar más en las fortalezas y poder disminuir las 
debilidades. 
Gráfico 8. Análisis DOFA UTEN Hidrocarburos. 
 
 
 
2.5 MATRIZ DE ANÁLISIS SISTÉMICO O DE INFLUENCIA  
 
Se establece esta matriz basada en el análisis DOFA, para poder identificar los 
factores que tienen mayor representación en el funcionamiento de la organización, 
a través de entender su influencia en los diferentes niveles de la misma. 
 
 
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0
FORTALEZAS
DEBILIDADES
OPORTUNIDADES
AMENAZAS
Análisis D.O.F.A
Fuente: Autor 2015 
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Como primera medida se debe saber que el análisis sistémico permite identificar 
los factores que tendrán una mayor representación en el funcionamiento de la 
organización  y la influencia que se genera en cada nivel, para el caso específico 
del proyecto los factores relacionados al análisis son los identificados en el DOFA 
debido que son los que en la actualidad  afectan e interactúan con el 
funcionamiento. 
 
Para esto se genera una matriz de doble de entrada, donde se encuentran 
relacionados los diferentes factores los cuales se van analizar, como se puede ver 
en la tabla siguiente (Tabla 9), cada uno de estos tiene asignado una letra 
alfabéticamente, esto con el fin de facilitar la identificación, a continuación se 
establecen los parámetros de relación de la siguiente manera: 
 
 No tienen Ninguna Relación (0)  
 Tiene Baja relación (1) 
 Tiene Media Relación (2) 
 Tiene Alta Relación (3) 
Se realiza una evaluación individual de cada factor sobre la relación que puede 
tener sobre algún otro, y basado en esto se le asigna el valor que refleje la 
interacción que se genera entre el que se está evaluando frente a otro elemento 
del mismo análisis. 
Una vez asignado cada uno de los valores correspondientes a cada factor, se 
prosiguió con hallar al suma activa (SA), que indica la intensidad de la influencia 
del factor en el sistema global en relación con otros en otras la palabras el impacto 
que genera cada uno de los factores, a su vez se halló la suma pasiva (SP), la 
cual indica la intensidad que tiene los demás factores del sistema respecto al 
factor especifico, básicamente nos da la afectación que tiene sobre el mismo, por 
último se analizó el SA X SP esto con el fin de saber el nivel de importancia de 
cada factor. 
 
 
  
 
  
Tabla 9. Análisis Sistémico UTEN Hidrocarburos 
A B C D E F G H I J K L M N O P Q R SA
Compromiso de la 
dirección A
3 3 2 3 0 0 3 1 3 0 2 1 0 3 0 2 1 27
Estructura 
organizacional definida B
1 0 2 3 1 0 3 1 3 3 0 2 2 0 3 3 1 28
Se realiza provisión de 
recursos C
3 0 1 0 3 2 1 3 1 0 1 1 1 2 1 0 1 21
Indicadores asignados a 
cada proceso D
2 0 0 1 0 1 1 1 3 2 1 3 0 2 2 3 1 23
Personal altamente 
calificado E
2 0 0 0 0 3 3 3 3 1 2 1 2 0 2 3 2 27
Informes de gestión 
F
0 0 0 3 0 2 1 2 1 0 2 2 3 0 3 3 0 22
No se tiene política y 
objetivos de calidad G
1 0 0 0 0 0 3 2 2 1 3 2 0 2 3 2 0 21
planes de mejora 
(Acciones correctivas y 
preventivas) H
0 0 0 3 0 0 0 0 0 3 3 3 2 2 1 0 0 17
No se hacen auditoria a 
los procesos I
1 0 0 3 0 0 2 1 0 0 0 1 0 0 3 3 3 17
No se tiene método de 
medición de 
satisfacción de clientes J
2 0 0 0 0 0 3 3 0 1 3 2 3 2 3 3 2 27
Deficiente programa de 
mantenimiento de 
equipos físicos K
0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 0 1 0 1 0 1 9
Adquisición de nuevas 
tecnologías L
1 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 2 3 1 1 14
No existen empresas 
certificadas en el sector M
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3 1 1 7
Aceptación de los 
usuarios N
0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3 2 2 1 11
Alta rotación de 
personal O
2 0 3 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 3 14
Competencia agresiva
P
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Disminución de 
recursos económicos Q
1 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Publicidad negativa
R
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
SP 19 3 15 14 12 4 13 19 13 16 11 20 19 17 18 32 29 18
SA X SP 513 84 330 378 396 100 325 494 299 560 253 600 570 425 576 800 667 486
Fuente: Autor 2015 
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Gráfico 9Análisis Sistémico UTEN Hidrocarburos. 
 
: 
Una vez realizado todos estos análisis, se procedió a graficar los diferentes 
factores tomando como coordenadas del eje X los valores dados por la suma 
activa y el eje Y por la suma pasiva de cada uno de los factores analizados, como 
se muestra en el gráfico 9, el cual está dividido en 4 cuadrantes que representan 
en qué situación se encuentran los factores analizados, los cuales se dividen de la 
siguiente manera: 
 Cuadrante activo: El cual al modificar estos factores de manera directa o 
con ayuda de otros puede mejorar el resultado con relación al desempeño. 
 Cuadrante Crítico: Las modificaciones a estos factores puede lograr una 
alta repercusión de efectos además de tener resultados negativos sobre 
los factores del mismo cuadrante o de otros. 
 Cuadrante Pasivo: En este debe controlarse el comportamiento de los 
diferentes flujos, las intervenciones en este cuadrante tardan en repercutir 
en el sistema global. 
Fuente: Autor 2015 
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 Cuadrante Inactivo: No tiene repercusiones sobre el sistema global. 
Los resultados obtenidos en el análisis sistémico son los siguientes: 
Tabla 10. Cuadrante activo  
Estructura organizacional definida 
Se realiza provisión de recursos 
Indicadores asignados a cada proceso  
Personal altamente calificado 
Informes de gestión  
No se tiene política y objetivos de calidad 
No se hacen auditoría a los procesos 
No se tiene método de medición de satisfacción de clientes 
 
Como se muestra en la tabla 10, estos son los factores que se encuentran en el 
cuadrante activo lo cual significa que cualquier intervención que se le haga a estos 
factores tendrá un alto impacto pero una baja afectación en el sistema global, por 
ende estos factores se deben trabajar fuertemente para poder lograr un impacto 
favorable en todo el sistema. 
Tabla 11. Cuadrante pasivo. 
Adquisición de nuevas tecnologías 
No existen empresas certificadas en el sector  
Aceptación de los usuarios 
Alta rotación de personal 
Competencia agresiva 
Disminución de recursos económicos  
Publicidad negativa 
 
La tabla 11 nos muestra los factores que se ubicaron en el cuadrante pasivo, los 
cuales debido a su naturaleza tienen un bajo impacto, pero una alta afectación en 
Fuente: Autor 2015 
Fuente: Autor 2015 
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el sistema global, por ende estos factores se deben manejar de manera 
estratégica debido que sus repercusiones se notarán en el trascurso del tiempo. 
Tabla 12. Cuadrante inactivo. 
Deficiente programa de mantenimiento de equipos físicos 
Aceptación de los usuarios 
 
El cuadrante inactivo que muestra la tabla 12 indica que estos factores se deben 
trabajar pero no son prioridad en el sistema debido que su impacto y afectación 
son bajos. 
Tabla 13. Cuadrante crítico. 
Compromiso de la dirección  
Planes de mejora (Acciones correctivas y preventivas) 
 
 
El cuadrante crítico que es donde la organización debe direccionar todos sus 
recursos y esfuerzos, se encuentra conformado por dos factores los cuales son 
representados en la tabla 13, esto es de suma importancia para la misma debido 
que su impacto y afectación en el sistema son muy altas y cualquier decisión que 
se tome sobre estos factores llevara a tener consecuencias inmediatas así como 
en el largo plazo es por esta razón que se debe tener especial cuidado con estos 
factores. 
2.6 ANÁLISIS DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
EN LA EMPRESA UTEN EN SU SECCIONAL HIDROCARBUROS 
Las pequeñas y grandes empresas reconocen que la implementación del sistema 
de gestión de calidad o normas de estandarización brinda un gran valor 
competitivo en todos sus procesos, tanto en la industria como en los servicios, 
permitiendo que se mejore el rendimiento y se cumplan las expectativas de los 
Fuente: Autor 2015 
Fuente: Autor 2015 
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clientes pero sin embargo para la pequeña y mediana empresa esto resulta una 
inversión costosa, tanto de tiempo como de capital. 
 
Para implementar esta norma de gestión de calidad se tiene un promedio de 
tiempo de 6 meses a 1 año, dependiendo del compromiso de la dirección y la 
importancia que le den al sistema. 
 
Dentro de este proceso lo más usual es contratar un consultor externo que guie en 
todo el proceso de certificación, el cual se encargará de todo la capacitación 
interna del personal, el desarrollo del sistema de gestión y el manual de calidad, 
además de esto hará la planeación y guiara en el desarrollo de las auditorías 
internas de calidad que sean necesaria. 
 
La implementación del sistema de gestión de calidad en la empresa UTEN en su 
seccional Hidrocarburos tiene uno costos que serán relacionados en la tabla 8, en 
la cual se muestra los costos que se incurrirían para implementar el sistema de 
gestión de calidad. 
 
Dentro de los costos se encuentra incluida la documentación del sistema de 
gestión pero este no se hace por parte del consultor externo, sino la realiza un 
practicante el cual genera un costo para la empresa de un S.M.L.V, y emplea 300 
horas para esta documentación, además de otras actividades. 
 
Estos solo son los costos de la implementación del sistema, si la empresa decide 
certificarse esto incluye otros costos como lo son el pago al ente certificador y 
demás gastos que puedan generarse a través de este proceso, o correcciones que 
se tengan que hacer debidamente sustentadas por el ente certificador. 
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Tabla 14. Análisis Costos de Implementación UTEN 
 
 
UTEN Hidrocarburos 
 
Análisis de Costos de Implementación 
TEMA Horas Valor Observaciones 
DIAGNOSTICO: 
Revisión documental 
(4), Trabajo de 
Campo (8) e Informe 
(4) 
16  $      1.600.000  
Auditoria inicial para 
identificar fortalezas 
y debilidades del 
SGC actual y ajustar 
plan de trabajo. 
Taller # 1: 
FUNDAMENTACIÓN 
ISO 9001:2008 
6  $         600.000  
1. Presentar los 
requisitos del modelo 
ISO 9001: 2008 y los 
conceptos 
relacionados con el 
enfoque de procesos. 
2. Identificar la red de 
procesos y su 
correlación con los 
requisitos del modelo 
ISO 9001: 2008 
Taller # 2. 
DOCUMENTACIÓN 
DEL SGC ISO 90001 
2008 
4  $         400.000  
Fundamentación, 
procedimiento 
"Control de 
documentos" y 
"control de Registros" 
Taller # 3. GESTIÓN 
DE LOS PROCESOS 
(Parte 1) 
6  $         600.000  
Describir y analizar 
los procesos de 
realización del 
producto o prestación 
del servicio. 
Propuestas para el 
mejoramiento.  
Taller # 4. GESTIÓN 
DE LOS PROCESOS 
(Parte 2) 
6  $         600.000  
Revisión y ajustes de 
los procesos 
elaborados por la 
organización 
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Taller # 5. 
PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA DE 
LA CALIDAD:  
25  $      2.500.000  
Revisión documental 
(1), orientación taller 
(2), preparación e 
investigación (10), 
ejecución taller con 
directivos (6) y 
proyección y planes 
estratégicos (6) 
Taller # 6. 
MEJORAMIENTO 
DE LA CALIDAD 
8  $         800.000  
1. Preparar el 
procedimiento de 
material y servicio no 
conforme, incluyendo 
el tratamiento de 
quejas y reclamos. 
2. Preparar el 
procedimiento de 
manejo de acción 
correctiva y 
preventiva. 
Acompañamiento en 
la implementación 
68  $      6.800.000  
Son 2 horas 
semanales por 9 
meses o según el 
cronograma de 
trabajo 
"Taller # 7. 
AUDITORÍAS 
INTERNAS DE 
CALIDAD 
24  $      2.400.000  
1. Preparar el 
procedimiento de 
auditorías internas del 
SGC según ISO 9001: 
2008. 
2. Definir el perfil y las 
responsabilidades del 
auditor interno de 
calidad. 
3. Preparar modelos de 
programas y planes de 
auditoría con sus 
respectivas listas de 
verificación. 
4. Capacitar auditores 
internos de calidad para 
la organización. 
CICLO DE 
AUDITORIA 
INTERNA 
32  $      3.200.000  
Auditoria final para 
identificar eficacia del 
SGC implementado e 
implementar mejoras. 
Preparación para la 
Certificación 
    
Apoyar el proceso de 
certificación del SGC, 
dentro de las visitas 
semanales 
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Documentación del 
sistema de Gestión 
de Calidad ISO 9001 
2008 
300  $         780.000  
Documentar todos 
los procesos y 
procedimientos 
necesarios para la 
implementación del 
sistema 
TOTAL EJECUCIÓN 495  $    20.280.000    
Valor Hora    $         100.000  
Las cifras pueden 
variar por la duración 
de la implementación 
y de cada taller, pero 
es un estimado y el 
valor por hora  
Total Ejecución    $    20.280.000  
Gastos 
Administrativos    $      2.230.800  
TOTAL      $    22.510.800    
Nota: La logística requerida corre por cuenta de la organización contratante (Salones, 
equipos y material) 
 
 
Basados en el análisis anterior (Tabla 10) se puede concluir que a la empresa 
UTEN Hidrocarburos, para implementar el sistema de gestión de calidad incurriría 
en una inversión de $22.510.800.   
 
Tabla 15. Costos de no Calidad 
 
Descripción  Costo Anual  
Cotos de Prevención   
Inspección de servicios  $5.000.000,00 
Costos de prevención de compras  $7.000.000,00 
costo de prevención de operaciones  $5.000.000,00 
Retrasos en servicios  $2.700.000,00 
Total costo de Prevención $19.700.000,00 
  
Costos de Evaluación   
Incumplimiento de presupuestos $3.000.000,00 
Fuente: Autor 2015 
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Costo de evaluación de operaciones $11.000.000,00 
Costos de evaluación externos $14.000.000,00 
Revisión de los datos $2.000.000,00 
Total costos de Evaluación $30.000.000,00 
Costos de Fallos internos   
Atraso en desarrollo de actividades $15.000.000,00 
Costas fallos de operación $9.600.000,00 
Total costos fallos internos $24.600.000,00 
Costos Fallos externos   
investigación de reclamaciones $14.300.000,00 
Costos de responsabilidad $8.420.000,00 
Penalizaciones $6.000.000,00 
Perdida de afiliados $10.800.000,00 
Inconformidades con servicios $6.480.000,00 
Total cotos Fallos externos $46.000.000,00 
Total Cotos de no calidad $120.300.000,00 
 
 
 
Los costos de no calidad se presupuestan basados en un análisis anual, y como 
se muestra en la tabla 15 se especifica cada uno de los valores de los diferentes 
ítems, que se dividen en 4 puntos fundamentales como son los costos de 
prevención, costos de evaluación, costos de fallos internos y costos de fallos 
externos. 
 
Los costos especificados anteriormente como de no calidad se validaron de la 
siguiente manera: 
 
 Inspección de servicios:  Este valor se determina basado en que la persona 
encargada de hacer este trabajo tiene un ingreso mensual de 1.345.000, lo 
que significa que su hora tiene un valor de 5.604, en los informes 
entregados por el área correspondiente se evidencia que cerca de unas 4 
horas se dedica esta persona a la inspección de servicio, lo cual haciendo 
los cálculos correspondientes de una jornada de 5 días por cuatro semanas 
Fuente: Autor 2015 
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y esto por los 12 meses del año nos da 5.380.000 pero como esto es un 
proceso que puede varias por funciones propias del trabajador se evaluó 
dejarlo en 5.000.000. 
 Costo de prevención de compras: Este valor está estipulado en el 
presupuesto anual, debido a que se pueden presentar retrasos en las 
compras presupuestadas y se tiene este valor en caso de necesitar acudir a 
otro proveedor. 
 Costo de prevención de operaciones: Este valor al igual que el anterior se 
encuentra estipulado en el presupuesto anual el cual se tiene en caso tal 
que en algún punto de atención se requiera la presencia de otro funcionario, 
para atender cualquier emergencia, este es el valor estipulado en el 
desplazamiento a 3 de los diferentes puntos que se tienen. 
 Retrasos en servicios: Este valor se determina basado en que la persona 
encargada de hacer este trabajo tiene un ingreso mensual de 1.345.000, lo 
que significa que su hora tiene un valor de 5.604, en los informes 
entregados por el área correspondiente se evidencia que cerca de unas 2 
horas se dedica esta persona a suplir en retrasos en los servicios, lo cual 
haciendo los cálculos correspondientes de una jornada de 5 días por cuatro 
semanas y esto por los 12 meses del año nos da 2.690.000 pero como esto 
es un proceso que puede variar por funciones propias del trabajador se 
evaluó dejarlo en 2.700.000. 
 Incumplimiento de presupuestos: Esto se genera en el valor pagado 
semestralmente en la revisión presupuestal el cual costa de una persona 
que verifica toda la parte contable, el cual suma un valor de 1.500.000 por 
semestre haciendo el costo anual de 3.000.000. 
 Costo de evaluación de operaciones: Este costo está previsto en el 
presupuesto anual de la organización el cual tiene un valor de 11.000.000 
 Costos de evaluación externos: Este valor se genera en un ente auditor que 
tiene un salario mensual de 1.160.000 el cual anualmente suma 13.920.000 
pero para apreciación del análisis se tomará un valor de 14.000.000 
 Revisión de datos: Se genera en un costo anual que se hace para la 
revisión de datos de la base de afiliados debido que esto se debe pasar al 
ministerio del trabajo por ende se hace la revisión de los datos, y este 
servicio genera un costo aproximado de 2.000.000. 
 Atraso en desarrollo de actividades: Este está contemplado en el 
presupuesto anual, teniendo en cuenta que se pueden presentar atraso en 
el desarrollo de actividades, y se deba incurrir en costos adicionales de 
envió de materiales en las diferentes actividades que tiene la organización. 
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 Costos fallos de operación: Es el promedio de gastos que incurre la 
organización cubriendo todos aquellos fallos que se comenten, este valor 
fue dado por el jefe financiero. 
 Investigación de operaciones: La organización realiza una vez por semestre 
una jornada de auditorías donde se hacen las investigaciones de las 
reclamaciones, en promedio se invierte cerca de 7.000.000 por jornada 
sumando anualmente 14.000.000 los otros 300.000 es por variación en los 
lugares que se realiza el evento. 
 Costos de responsabilidad: Este valor está establecido en el convenio 
marco laboral el cual dice que se tiene este valor como garantía de prestar 
un servicio adecuado. 
 Penalizaciones: Son los costos que incurre la organización por fallo o 
demoras en la atención de las peticiones quejas o reclamos, este valor fue 
dado por el área jurídica de la organización. 
 Perdida de afiliados: Este valor sale del promedio de personas que se han 
desafiliado de la organización y por lo cual la misma deja de recibir el 1% 
del salario de estas personas y en promedio este es el valor que se registra 
anualmente. 
 
Por medio del análisis de los costos de implementación del sistema de gestión de 
calidad (Tabla 9) y el análisis de los costos de no calidad (Tabla 10), se evidencia 
claramente que es beneficioso para la organización implementar el sistema de 
gestión de calidad. 
2.6.1Flujo de caja del proyecto TIR y VAN 
 
Para la organización es de suma importancia saber que la inversión que se va 
hacer en este proyecto de SGC, va a generar un beneficio para la misma, no solo 
en satisfacción de los usuarios sino económicamente se vea reflejado para tener 
un impacto positivo en la misma. 
 
Con base en los costos y tiempo de implementación, se realizó el flujo de caja del 
proyecto, a continuación se relaciona la tabla 16 de los costos y beneficios, de la 
iniciativa en un tiempo estimado de 6 periodos. 
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Tabla 16. Flujo de caja UTEN 
 
 
 
 
 
Tabla 17. TIR Y VAN  UTEN 
TIR Y VAN 
VAN $124.666.548,4 
TIR 43% 
 
Basado en los datos arrojados por la tabla 17 en donde se muestra la tasa interna 
de retorno y el valor presente neto, se comprueba que esta inversión es muy 
provechosa para la organización. 
2.7 CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD UTEN HIDROCARBUROS. 
El Control estadístico de la calidad, son herramientas que ayudan a la 
organización para poder llevar un control de las diferentes actividades o procesos 
que esta lleve a cabo, todas estas herramientas se basan en datos reales de los 
diferentes procesos los cuales ayudan al cálculo matemático, esto con el fin de 
que la alta gerencia tenga pueda tomar las decisiones correctas en cuanto a la 
administración de los procesos o actividades, claro está que todo enfocado a 
satisfacer las necesidades del cliente usando de manera eficaz y eficiente los 
recursos de la organización. 
El control estadístico aplicado en el a UTEN Hidrocarburos se llevara de la 
siguiente manera, como la razón de ser de la organización es el atender la 
peticiones quejas y reclamos de los diferentes trabajadores de la industria 
energética nacional, específicamente en el sector hidrocarburos debido que el 
MES 0 1 2 3 4 5 6
Ingreso Incremental 6.620.000,00$       25.100.000,00$     39.580.000,00$     45.060.000,00$     58.540.000,00$     79.020.000,00$     
Costos Incremental 12.410.800,00$     9.372.000,00$       9.372.000,00$       9.522.000,00$       3.022.000,00$       5.072.000,00$       
Depreciación -$                          -$                          -$                          -$                          -$                          -$                          
Utilidad antes de Impuestos (22.510.800,00)$   15.728.000,00$     30.208.000,00$     35.538.000,00$     55.518.000,00$     73.948.000,00$     
Impuestos -$                          2.359.200,00$       4.531.200,00$       5.330.700,00$       8.327.700,00$       11.092.200,00$     
Utilidad Neta (22.510.800,00)$   13.368.800,00$     25.676.800,00$     30.207.300,00$     47.190.300,00$     62.855.800,00$     
Costo de Inversión (22.510.800,00)$   
UTILIDAD REAL (22.510.800,00)$   (22.510.800,00)$   13.368.800,00$     25.676.800,00$     30.207.300,00$     47.190.300,00$     62.855.800,00$     
Fuente: Empresa  2015 
Fuente: Autor 2015 
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resto de sectores tienen su propia seccional para atender los diferentes casos que 
se presenten. Siendo esta la mayor variable que muestra el efectivo servicio de la 
organización, es por lo cual se van a dirigir los diferentes métodos de control 
estadístico aplicado en el tiempo de respuesta de la diferentes PQRS que se 
presenten. 
Se hizo análisis de la mano la organización para determinar cuál sería el mejor 
método estadístico a aplicar según las variables que se escogieron, se llegó a un 
consenso de utilizar el método de gráficos de control de variables, 
específicamente el de valores individuales y rangos móviles además de aplicar un 
histograma para la identificación de tiempo de respuesta. 
Al aplicar los métodos de control por variables la organización cuenta con una 
serie de ventajas debido el tipo de variables que se asignaron a analizar, debido 
que se obtiene información específica acerca de la medida de los procesos y su 
variabilidad, por otro lado si hay puntos fuera de control se puede extraer mucha 
información sobre la causa especifica que provoco este rango, además de ayudar 
con el estudio de la capacidad del proceso. 
Gráfico de valores individuales y rangos móviles. 
Cuando las observaciones individuales son la base para un gráfico de control, este 
se denomina gráfico de control de valores individuales o gráfico X. 
Este se utiliza cuando es muy alto el costo de obtener valores medidos o se desea 
tener una acción rápida, de forma que se prefieran los datos medidos 
individualmente, más que conjuntos o muestras, así como en caso específicos que 
solo es necesario realizar una observación, como son los estudios de contabilidad, 
ventas o costos. 
La variabilidad se estima por medio de rangos o recorridos móviles, es decir 
calcular la diferencia entre las variables observadas en forma sucesiva. Se 
caracteriza por aproximarse a una distribución normal para una muestra de 
población la media muestral será la medida de la observaciones individuales. 
Este gráfico de control se basa en tener límites superior e inferior además de un 
eje central basado en la media de los datos dados, esto con el fin de graficar la 
carta de control18. 
                                                          
18Lombardero Ruiz, Gráficos de control por variables, Bureau Veritas Formación, S.A, 2015 
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El eje central está dado por la media de los valores tomados individualmente. 
Fórmula 1. Media de datos individual. 
 
 
 
 
 
En donde Xi es cada una der la observaciones que se tiene como datos y (n) es el 
número total de datos. 
La desviación se basa por medio de los diferentes recorridos móviles, en donde el 
recorrido móvil es la diferencia entre el mayor y el menor de dos observaciones 
consecutivas. 
 
 
La desviación se define a partir de la siguiente expresión  
Fórmula 2. Desviación recorridos móviles 
 
 
 
 
 
Los límites de control y la línea central se expresarán como: 
 
 
 
Fuente: Lombardero Ruiz, Gráficos de control por variables, Bureau Veritas Formación, S.A, 2015 
Fuente: Lombardero Ruiz, Gráficos de control por variables, Bureau Veritas Formación, S.A, 2015 
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Fórmula 3. Límites de control  
 
 
Los límites de control y eje central para el rango móvil estarán dados por las 
siguientes expresiones: 
Fórmula 4. Límites de control rango móvil. 
 
 
Antes de aplicar este método a las variables correspondientes de la organización 
se hará un análisis basado en un histograma el cual nos mostrara por subgrupos 
en que cantidad de tiempo son atendidas las peticiones, quejas y reclamos que 
recibe la organización, luego basado en esto se realizara un Pareto en donde se 
evidenciara que tipos de PQRS por tiempo se respuesta se deben priorizar y hacer 
la correcciones necesarias 
Fuente: Lombardero Ruiz, Gráficos de control por variables, Bureau Veritas Formación, S.A, 2015 
Fuente: Lombardero Ruiz, Gráficos de control por variables, Bureau Veritas Formación, S.A, 2015 
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2.7.1 Histograma de Frecuencia. 
Para la medición de parámetros del histograma se tomaron las PQRS que se ha 
dado respuesta del primer semestre delos años 2014 y 2015, los cuales suman en 
2015 una cantidad de 274, cabe recordar que la variable de estudio es el tiempo 
de respuesta el cual se asignaron los siguientes rangos que se muestran en la 
tabla 19 para obtener frecuencia de la mismas. 
Tabla 19. Tiempos de Respuesta 2014/2105 
Tiempos de Respuesta Asignados (Días) 2015 
1 0 5 
2 5 10 
3 10 15 
4 15 20 
5 20 25 
6 25 30 
7 30 35 
8 40 45 
9 45 50 
10 50 55 
11 55 60 
 
 
Basado en la tabla 19 en donde se muestra las diferentes categorías en las cuales 
se van a medir los tiempos de respuesta, se realiza la tabal 20 la cual es la tabla 
de frecuencia de las 274 PQRS que se ha dado respuesta en el primer semestre 
del 2015. 
 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Tabla 20. Tabla de Frecuencia UTEN 
Tabal de Frecuencias 2015 
Número 
de Clase 
Li Ls 
Frecuencia 
Absoluta 
Frecuencia Relativa 
1 0 5 90 32,85% 
2 5 10 108 39,42% 
3 10 15 21 7,66% 
4 15 20 17 6,20% 
5 20 25 12 4,38% 
6 25 30 10 3,65% 
7 30 35 8 2,92% 
8 40 45 2 0,73% 
9 45 50 1 0,36% 
10 50 55 2 0,73% 
11 55 60 3 1,09% 
Total     274 100% 
 
 
Teniendo la tabla de frecuencia que se representa en la tabla 20 se puede 
proceder hacer el histograma el cual es una representación gráfica de estas 
frecuencias como se muestra a continuación en el gráfico 10. 
 
 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Gráfico 10.Histograma de  Frecuencias UTEN Hidrocarburos. 
 
 
Para poder dar un análisis preciso de la situación se debe tener en cuenta que hay 
un primer filtro para las respuestas que se dan a estas PQRS y es que como la 
mayoría de ellas se presentan en los diferentes campos petroleros donde la UTEN 
hace presencia, la primera fase es tratar de ser solucionada directamente en el 
campo al cual pertenece, para esto los funcionarios tiene un plazo de 4 días para 
poder dar solución a estas PQRS, en caso que no se pueda solucionar se 
direccionan a Bogotá para ser tratadas directamente con las empresa o en casos 
especiales con los administradores del contrato, para esto se tiene un primer plazo 
de 8 días median una comunicación que se le envía a la empresa en caso de no 
ser contestado se tiene un nuevo plazo de 8 días donde se reitera la reclamación, 
si llegado a estas instancias no hay respuesta se transmite directamente a la 
empresa operadora la cual toma las medidas correspondientes. 
Con base en lo anterior se puede decir que el gráfico 10 muestra un buen balance 
para la respuesta de las PQRS, pero aun así se presentan casos en los cuales las 
demoras exceden los límites permitidos por la organización, es por esta razón que 
para que se realizará un diagrama de Pareto para poder identificar cuáles son 
esos factores a los cuales se les debe prestar mayor atención. 
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2.7.2 Diagrama de Pareto 
Este diagrama es una comparación cuantitativa y ordenada de elementos o 
factores que según su grado de contribución dan un determinado efecto, el 
objetivo es dar una clasificación de cuáles son los elementos muy importantes y 
cuales son poco importantes, además con este análisis se busca enfocar los 
esfuerzos en eso elementos importante, 
Tabla 21. Diagrama de Pareto UTEN 
Número 
de apoyo 
Frecuencia 
% 
acumulado 
2 108 39,42% 
1 90 72,26% 
3 21 79,93% 
4 17 86,13% 
5 12 90,51% 
6 10 94,16% 
7 8 97,08% 
11 3 98,18% 
8 2 98,91% 
10 2 99,64% 
9 1 100,0% 
 
Según la tabla 21 se continuara a graficar el diagrama de Pareto donde se 
mostrara la frecuencia con relación al porcentaje acumulado, esto con el fin de 
determinar cuáles delas frecuencias sin las que la organización debe prestar 
mayor atención. 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
  83 
 
 
 
Gráfico 11.Diagrama de Pareto UTEN Hidrocarburos 
 
 
 
 
El gráfico 11 que representa el diagrama de Pareto de la organización el cual 
muestra claramente que de la muestra 5 en adelante es donde se debe controlar y 
verificar que pasa con el tiempo de respuesta de estos mismo debido que son los 
que causarían mayor problemas para la organización. 
A continuación se hará la comparación del año 2014 con el 2015 para tener una 
mejor visión del proceso y saber cómo varia este proceso en el trascurso del 
tiempo, como se puede ver en él gráfico 12 se hace la comparación del año 2014 
con el 2015, donde se ve que el comportamiento es similar en los dos años.  
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Gráfico 12.Comparación año 2014 y 2015 
 
 
 
 2.7.3 Gráfico de Valores individuales y Rangos móviles UTEN: Como el número 
de PQRS con solución son 274, se toman estas y de manera individual se va a 
graficar para poder tener el grafico de control y saber que datos se encuentran 
fuera de los límites y se deben tomar medidas sobre las mismas. 
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Tabla 22. Valores individuales y rangos móviles. 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
1 1 4 30 6 1 59 7 1 
2 5 4 31 8 2 60 6 1 
3 3 2 32 9 1 61 10 4 
4 5 2 33 10 1 62 8 2 
5 4 1 34 10 0 63 9 1 
6 0 4 35 10 0 64 9 0 
7 3 3 36 10 0 65 8 1 
8 3 0 37 6 4 66 9 1 
9 2 1 38 6 0 67 4 5 
10 4 2 39 7 1 68 4 0 
11 5 1 40 9 2 69 5 1 
12 3 2 41 10 1 70 4 1 
13 5 2 42 7 3 71 5 1 
14 0 5 43 9 2 72 4 1 
15 4 4 44 7 2 73 5 1 
16 4 0 45 9 2 74 3 2 
17 3 1 46 8 1 75 5 2 
18 4 1 47 7 1 76 5 0 
19 4 0 48 9 2 77 5 0 
20 5 1 49 6 3 78 3 2 
21 9 4 50 9 3 79 3 0 
22 8 1 51 8 1 80 4 1 
23 9 1 52 8 0 81 5 1 
24 10 1 53 9 1 82 3 2 
25 8 2 54 6 3 83 5 2 
26 7 1 55 6 0 84 4 1 
27 6 1 56 9 3 85 3 1 
28 7 1 57 7 2 86 3 0 
29 7 0 58 8 1 87 8 5 
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# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas (x) 
Rango 
Móvil 
88 10 2 109 5 2 130 8 2 
89 10 0 110 3 2 131 8 0 
90 9 1 111 4 1 132 10 2 
91 6 3 112 5 1 133 10 0 
92 6 0 113 4 1 134 9 1 
93 9 3 114 3 1 135 7 2 
94 8 1 115 5 2 136 9 2 
95 6 2 116 3 2 137 8 1 
96 7 1 117 4 1 138 7 1 
97 8 1 118 4 0 139 6 1 
98 10 2 119 4 0 140 10 4 
99 10 0 120 4 0 141 6 4 
100 6 4 121 4 0 142 9 3 
101 7 1 122 3 1 143 6 3 
102 7 0 123 6 3 144 6 0 
103 4 3 124 6 0 145 9 3 
104 4 0 125 8 2 146 8 1 
105 5 1 126 9 1 147 7 1 
106 4 1 127 7 2 148 7 0 
107 4 0 128 8 1 149 10 3 
108 3 1 129 6 2 150 8 2 
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# 
Días de respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
# 
Días de 
respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
151 5 3 182 17 2 213 8 1 
152 5 0 183 16 1 214 7 1 
153 5 0 184 18 2 215 7 0 
154 4 1 185 18 0 216 6 1 
155 5 1 186 19 1 217 8 2 
156 5 0 187 18 1 218 8 0 
157 3 2 188 18 0 219 7 1 
158 4 1 189 24 6 220 6 1 
159 4 0 190 21 3 221 6 0 
160 3 1 191 22 1 222 9 3 
161 5 2 192 25 3 223 9 0 
162 3 2 193 24 1 224 10 1 
163 5 2 194 23 1 225 8 2 
164 5 0 195 25 2 226 7 1 
165 5 0 196 30 5 227 18 11 
166 4 1 197 30 0 228 17 1 
167 4 0 198 30 0 229 18 1 
168 5 1 199 26 4 230 17 1 
169 5 0 200 30 4 231 17 0 
170 4 1 201 33 3 232 19 2 
171 14 10 202 31 2 233 20 1 
172 15 1 203 34 3 234 16 4 
173 12 3 204 34 0 235 18 2 
174 14 2 205 31 3 236 44 26 
175 15 1 206 43 12 237 3 41 
176 13 2 207 57 14 238 4 1 
177 11 2 208 60 3 239 4 0 
178 12 1 209 7 53 240 5 1 
179 12 0 210 8 1 241 3 2 
180 13 1 211 7 1 242 5 2 
181 19 6 212 7 0 243 3 2 
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# 
Días de respuestas 
(x) 
Rango 
Móvil 
244 4 1 
245 3 1 
246 5 2 
247 24 19 
248 24 0 
249 21 3 
250 25 4 
251 25 0 
252 30 5 
253 29 1 
254 27 2 
255 28 1 
256 30 2 
257 47 17 
258 51 4 
259 56 5 
260 54 2 
261 33 21 
262 11 22 
263 13 2 
264 11 2 
265 15 4 
266 13 2 
267 11 2 
268 13 2 
269 15 2 
270 11 4 
271 11 0 
272 13 2 
273 32 19 
274 33 1 
Fuente: Autor 2015 
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La tabla 22 muestra los valores relacionados de la 274 PQRS atendidas con su 
número de días correspondiente para dar solución además de los rangos 
establecidos por la metodología, basado en estos datos se hará la carta de control 
individual que se representa en la gráfica 13. 
Gráfico 13. Control Individual de respuesta de PQRs UTEN Hidrocarburos 
 
 
Basado en la gráfica 13 se puede ver que muchos de estos valores se encuentran 
fuera de los límites de control por ende este proceso se debe aplicar una serie de 
correcciones para poder estabilizarlo, entre los cuales se van aplicar las auditorías 
internas de calidad para dar revisión a cada uno de los casos y establecer la 
acciones correctivas que sean necesarias. 
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Además de este gráfico se va aplicar el gráfico de control de Rango variable para 
ver que otros puntos se encuentran fuera de control y se deben tomar las medidas 
correspondientes. 
Gráfico 14. Rangos Móviles de respuesta de PQRs UTEN Hidrocarburos 
 
 
Este gráfico 14 confirma que la mayor cantidad de problemas se encuentra se 
encuentra en las últimas PQRS recibidas se debe hacer una revisión para 
establecer que factores influyen en la demora de respuestas, además de verificar 
que factores externos a la organización estén influyendo en la demora de las 
respuestas. 
Además de analizar las variables en la PQRs se hará también un análisis de otro 
de los procesos claves de la organización el cual es las afiliaciones que se hace al 
sindicato, debido que esto afecta directamente la razón de ser de la organización 
se debe generar un control para determinar qué gestión se está haciendo con este 
proceso. 
Es por eso que se analizará con base en las afiliaciones realizadas en el primer 
semestre del año 2015, así como las afiliaciones que se realizaron en 2014 y 
2013, esto para evaluar como se viene comportando las afiliaciones al trascurso 
del tiempo y poder determinar qué medidas se deben implementar para la 
regulación del mismo. 
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Las aficiones realizadas cada uno en su periodo correspondiente se relacionan en 
la tabla 23 la cual muestra el número de afiliaciones por mes que se realizó en el 
respectivo año. 
Tabla 23. Afiliaciones UTEN Hidrocarburos. 
MES  2015 2014 2013 
ENERO 120 190 230 
FEBRERO 73 120 125 
MARZO 41 158 186 
ABRIL 52 169 145 
MAYO 53 278 85 
JUNIO 57 187 111 
TOTAL 396 1102 882 
 
Como se muestra en la tabla anterior el año 2015 ha tenido un gran déficit en 
afiliaciones, esto se puede explicar y es un factor que obviamente afectaría este 
número de afiliados, y es que el sector desde el año pasado ha venido sufriendo 
una gran crisis debido a la baja en los precios del petróleo. 
Esta crisis ha venido afectando las afiliaciones, debido que muchas empresas del 
sector han reducido el número de personal y por ende nuestro público objetivo se 
ve afectado, reflejándose en la disminución de afiliados en este período del año. 
Para ver un poco mejor como ha variado estas afiliaciones se realizó el gráfico 14 
el cual nos muestra la comparación ente los 3 períodos de tiempo que se están 
analizando, y esto deja ver con mayor claridad el impacto que ha tenido la crisis en 
este último año. 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Gráfico 15. Comparación de afiliaciones. 
 
 
 
Así mismo como se aplicó el método de variables independientes y rango móviles 
para el anterior se hará lo mismo con este para determinar si el año 2015 se 
encentra fuera de los límites de control y analizar qué estrategia se debería aplicar 
a esta situación. 
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Gráfico 16. Control Individual afiliaciones UTEN Hidrocarburos afiliaciones. 
 
 
Basados en el gráfico 15 que muestra los límites para este proceso vemos que a 
pesar de la gran disminución que se ha tenido en las afiliaciones el proceso se 
encuentra dentro de los límites de control, pero podemos notar que hay dos 
puntos que se encuentran muy al límite de la gráfica para estos se sugiere hacer 
un estudio individual para saber qué características componen a estos dos puntos 
específicos y evaluar por qué se encuentran en esta situación. 
Fuera de estos dos puntos se puede notar que este proceso se encuentra bajo 
control y que las circunstancias difíciles que atraviesa el sector, aun son 
manejables en tema de afiliaciones para la organización  
 
2.8 INDICADORES DE GESTIÓN UTEN HIDROCARBUROS. 
Los indicadores de gestión son parte fundamental a la hora de poder llevar un 
control en los diferentes procesos, y verificar que las metas propuestas se estén 
cumpliendo, para esto se debe disponer de indicadores que reflejen en un 
momento indicado las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que se 
presente en cada uno de los procesos de la organización, por esta razón es de 
suma importancia que los indicadores sean útiles para la organización 
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En la tabla 24 la UTEN hidrocarburos ha planteado los siguientes indicadores para 
poder llevar el respectivo control de los procesos. 
Estos indicadores (Tabla 24), se encuentran ligados a un proceso específico, en 
donde se tiene un responsable, pero esto no quiere decir que diferentes áreas o 
partes de la empresa no interactúen directamente con cada uno de los diferentes 
procesos de la organización. 
Es importante aclarar que estos indicadores fueron propuestos con el 
consentimiento de cada uno de los responsables de los procesos y a su vez 
autorizados por la alta gerencia para su aplicación. 
 
 
 
 
 
 
 
  
Tabla 24. Indicadores de Gestión UTEN Hidrocarburos 
Tabla de Indicadores 
# Proceso Responsable  Indicador META FRECUENCIA  
Nivel de 
Utilización 
1 
Dirección 
Presidente de 
Seccional/ Junta 
Directiva de 
Seccional                    
Objetivos Planteados/ 
Objetivos Cumplidos * 
100 
85% Anual Estratégico 
2 
Objetivos de Calidad 
Propuestos/ Cumplidos 
*100 
90% Anual Estratégico 
3 
# propuestas planteadas/# 
propuestas aprobadas*100 
90% Anual  Estratégico 
4 
% de cumplimiento del 
plan de acción anual 
80% Anual Estratégico 
5 
Revisión 
Gerencial 
Presidente de 
Seccional/ Junta 
Directiva de 
Seccional      
Objetivos planteados/ 
objetivos revisados * 100 
95% Trimestral Estratégico 
6 
Procesos creados+ 
Procesos en creación / 
procesos Revisados* 100  
90% Trimestral Estratégico 
7 
Auditorias planeadas/ 
Auditorías ejecutadas 
95% Semestral Estratégico 
8 
Gestión de 
Calidad 
Representante de la 
Dirección                                                
#de documentos creados/ 
identificados* 100  
90% Semestral Estratégico 
9 
Requerimientos de la 
norma/ cumplidos *100 
80% Anual Estratégico 
  
10 
Auditorías Planeadas/ 
Auditorías ejecutadas 
95% Semestral Estratégico 
11 
# de documentos Creados/ 
Socializados* 100 
95% Semestral Estratégico 
12 
# documentos Para 
actualizar/ actualizados * 
100 
97% Semestral Estratégico 
13 
Promoción y 
afiliación 
Jefe de Sistema de 
Atención al Afiliado                                         
# de nuevos afiliados/ 
afiliados 
 Totales 
Mínimo 0.05 Mensual Clave 
14 
# de nuevas empresas 
vinculadas/empresas 
vinculadas 
Mínimo 0.03 Mensual Clave 
15 
# De 
desafiliaciones/afiliados 
totales. 
Máximo 0.04 Mensual Clave 
16 
Monitoreo 
Jefe Sistema 
Atención al Afiliado                                           
 # PQR’s  recibidas Mínimo 5 Mensual Clave 
17 #PQR´S solucionadas  Mínimo 5 Mensual Clave 
18 
# PQR’s en proceso de 
solución  
Máximo 2 Mensual Clave 
19 
Educación al 
afiliado 
Jefe de Educación                                                    
# de talleres realizados  Mínimo 25 Mensual Clave 
20 
# de capacitados/afiliados 
Totales*100
 Mínimo 10% Mensual Clave 
21 
programas 
planeados/ejecutados * 100 
70% Semestral Clave 
22 
Bienestar al 
afiliado 
Jefe Administrativo 
y Financiero                                       
Planeación / Ejecución 95% Trimestral Clave 
23 
Convenios 
Gestionados/convenios 
aprobados 
80% Semestral Clave 
  
24 
Gestión Humana 
Jefe de Talento 
Humano                                              
Tiempo para llenar una 
vacante  
Máximo 15 
días 
Mensual Apoyo 
25 
programa de Recursos 
humanos Programados / 
Realizados *100 
90% Semestral Apoyo 
26 
Cumplimiento de la 
remuneración 
Al día Mensual Apoyo 
27 
Gestión de 
Información 
Líder Tic                                                                            
Registros Recibidos/ 
Registros Actualizados * 
100  
98% Mensual Apoyo 
28 
Mantenimientos 
programados / Realizados 
80% Trimestral Apoyo 
29 
Gestión 
Financiera 
Jefe Administrativo 
y Financiero                                                        
Resultado de estados 
financieros 
Sin Ganancias Anual Apoyo 
30 
informes financieros 
presentados a tiempo 
  Anual Apoyo 
31 
Compras y 
Almacenamiento  
Jefe Administrativo 
y Financiero                                                 
Presupuesto aprobado/ 
Utilizado * 100 
90% Anual Apoyo 
32 
Pagos Autorizados/ 
Realizados
95% Mensual Apoyo 
33 
Requerimientos Solicitados / 
Atendidos * 100 
80% Mensual Apoyo 
34 
Logística de 
Campo 
Administrativo y 
Financiero /Talento 
Humano                                                
Ingresos programados/ 
salidas según programadas 
* 100 
97% Semanal  Apoyo 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Basado en los indicadores anteriores se genera una hoja de vida la cual se 
muestra en la figura 3, en donde se establece como se va llevar el control y 
análisis de los diferentes procesos involucrados. 
            Figura 3. Hoja de vida indicadores 
 
 
 
 
 
 
Proceso
Fecha
Fórmula
Meta
Eficiencia 
Eficacia
Efectividad
Objetivo del 
indicador
Superaos
origen de los 
datos
Igual 
Inferior
Proceso X Y Z
a 0 0 0
b 0 0 0
c 0 0 0
D 0 0 0
e 0 0 0
f 0 0 0
g 0 0 0
h 0 0 0
i 0 0 0
j 0 0 0
Total 0 0 0
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia
Histórico
Datos
Observaciones
Responsable de la recopilación de los datos Responsable de análisis
Resultado del análisis
Hoja de vida de indicadores
Tipo de Indicador 
Frecuencia de análisis 
Responsable
Criterio de análisis
Condición crítica
Condición normal
Condición satisfactoria
0%
50%
100%
a b c D e f g h i j Total
Título del gráfico
Datos X Datos Y Datos Z
Fuente: Autor 2015 
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A continuación se relacionan algunos indicadores (Figura 4, 5, 6) que han 
generado resultados para el proceso de mejora continua dentro de la organización    
 
Figura 4. Reporte indicador proceso directivo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PROCESO
FECHA
100% 100%
100% 100%
75% 75%
95% 95%
100% 100%
50% 50%
100% 73% 87%
REPORTE DE INDICADORES
DIRECTIVO
06/08/2015
FÓRMULA
No. de actividades culminadas en tiempo pactado/No. de 
actividades proyectadas en periodo*100 
FRECUENCIA DE ANÁLISIS Semestral
META 90% RESPONSABLE
Gerente general
Cumplio En proceso totalActividad
 y para el cumplimiento de la meta en ventas
DATOS
Total
Observaciones En proceso se establece actividades las cuales aún se encuentran en desarrollo debido a definiciones estratégicas
Estudio de mercado
Estudio de proveedores
Análisis de mercado
Asignación de recursos
Diseño y desarrollo
Diseño estratégico
Cumplio En proceso total
Total 100% 73% 87%
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Figura 5. Reporte indicador proceso directivo 2. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PROCESO
FECHA
100% 100%
80% 80%
35% 35%
95% 95%
100% 100%
100% 70% 85%
OBJETIVO Cumplio En proceso total
REPORTE DE INDICADORES
DIRECTIVO
06/09/2015
FÓRMULA
No. de objetivos alcanzados/No. de objetivos propuestos*100 
FRECUENCIA DE ANÁLISIS Semestral
META 90% RESPONSABLE
Gerente general
DATOS
Total
Cumplir meta en ventas
Definir procesos estratégicos
Definir cronograma de visitas
Definir responsabilidades
Desarrollar estrategias de innovación
La gerencia se compromete a validar los objetivos en proceso con el fin de dar cumplimiento en el primer semestre de 2015Observaciones
Cumplio En proceso total
Total 100% 70% 85%
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Fuente: Autor 2015 
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Figura 6. Reporte indicador sistema de gestión de calidad 
 
 
 
 
 
 
 
PROCESO
FECHA 19/08/2015
JUNIO 95 105 90%
JULIO 88 91 97%
AGOSTO 94 98 96%
SEPTIEMBRE 87 90 97%
OCTUBRE 80 90 89%
NOVIEMBRE 90 90 100%
DICIEMBRE 78 81 96%
Total 612 645 95%
REPORTE DE INDICADORES
SGC
FÓRMULA
Pedidos generado sin problema/total pedidos generados*100% 
FRECUENCIA DE ANÁLISIS Semestral
por los clientes, ya que se encontró fallas en servicio, entrega y facturación.
META 95% RESPONSABLE
Coordinador 
administrativo
DATOS
VALOR 
INDICADOR
TOTAL PEDIDOS 
GENERADOS
PEDIDOS 
GENERADOS SIN 
PROBLEMASMES
Observaciones Aunque se logra el cumplimiento de pedidos generados cabe resaltar que se detectan las no conformidades presentadas
90%
97% 96% 97%
89%
100%
96%
95%
82%
84%
86%
88%
90%
92%
94%
96%
98%
100%
102%
SEGUNDO SEMESTRE 2014
%
Fuente: Autor 2015 
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Para le debida interpretación de la hoja de indicadores se explicara como es el 
debido diligenciamiento de las diferentes hojas y como se debe interpretar cada 
dato propuesto. 
 
Proceso: Es el nombre de identificación que se designó en el mapa de procesos y 
al cual se le realizara la debida identificación de sus indicadores. 
 
Fecha: Se asigna la fecha en la cual se realzo el control del indicador dado según 
se periodicidad.  
 
Formula: Es la que está establecida en el cuadro de indicadores y muestra que 
factores intervienen en el proceso  
 
Meta: Es la que ha sido establecida previamente por la alta dirección de la 
organización  
 
Frecuencia de análisis: Es el periodo el cual es evaluado el indicador, sea anual, 
semestral o trimestral. 
 
Criterio de análisis: Se establece si este proceso a evaluar afecta la parte 
gerencial, clave o de apoyo de la organización. 
 
Condición crítica, normal y satisfactoria: Son los valores que indican si el proceso 
se encuentra bajo control o se está desfasando dentro de los límites propuestos 
por el sistema de gestión. 
 
Resultado del análisis: En este espacio se relaciona si el indicador cumplió con 
satisfactoriamente con las metas y parámetros establecidos desde su planeación. 
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2.9 DOCUMENTACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD UTEN 
HIDROCARBUROS 
 
En el momento de establecer el sistema de gestión de calidad basado en procesos  
la organización debe integrar cada actividad para que esto lleve al objeto social de 
la organización, en el caso de la UTEN Hidrocarburos es brindar servicios de alta 
calidad a sus afiliados no solo en el ámbito de bienestar sino de cumpliendo con 
su objetivo como organización sindical. 
 
En el caso de UTEN Hidrocarburos no se habían establecido aún los documentos 
generales de la organización que se establecen en el numeral 4.2 de la norma ISO 
9001:2008 de acuerdo al enfoque del ciclo de planeación como lo son: Las 
políticas, objetivos de calidad, mapa de procesos, organigrama. De acuerdo a lo 
establecido a la norma y con ayuda de la gerencia de la organización se estableció 
lo siguiente: 
 
Misión.  
 
Somos una organización sindical que practica un sindicalismo propositivo y 
proactivo con personal altamente calificado, competitivo, orientado a la 
recuperación y creación de empleo digno, confianza inversionista y fortalecimiento 
empresarial. 
 
Visión. 
 
Consolidarnos en el mediano plazo como la mejor alternativa organizativa de los 
trabajadores de las empresas de la industria de hidrocarburos en Colombia, 
aportando al crecimiento de las tasas de sindicalización en Colombia. 
 
Política de Calidad  
En UTEN Hidrocarburos tenemos el propósito de lograr la satisfacción de nuestros 
afiliados y partes interesadas, contando con personal calificado, además de un 
sistema efectivo y eficiente que está encaminado a un mejoramiento continuo en 
todas las actividades y procesos, permitiendo el crecimiento de la confianza de 
nuestros afiliados hacia la organización. 
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2.9.1 Procesos involucrados en el sistema de gestión de la calidad 
El enfoque por procesos es de gran utilidad en un sistema de gestión de calidad 
ya que con él se busca establecer una forma clara de interacción de todas las 
áreas que conforman la organización, esto con el fin de que se fijen los procesos 
de mejora continua y buscando que la empresa de rendimiento de alta calidad y 
optimizando recursos, debido que el enfoque por procesos da una guía de cómo 
llegar a esto basado en controles y acciones correctivas y preventivas oportunas. 
Los procesos que proporcionan de manera global una perspectiva de la cadena de 
valor de UTEN Hidrocarburos las cuales son: 
 Procesos estratégicos o de dirección 
Dirección: Es toda la planeación y definición de metas a seguir dirigido 
específicamente por la alta dirección de la organización. 
Revisión gerencial: Se revisa toda la gestión realizada por la organización y se 
toman medidas en el corto plazo para atención de las mismas. 
Gestión de la calidad: Garantiza el funcionamiento del sistema de gestión de 
calidad en cada uno de los procesos establecidos, por medio del control, la 
medición para cumplir con lo establecido por medio de los indicadores con el fin de 
obtener datos para el apoyo en la toma de decisiones y actualización de 
documentos: 
Calidad: Proceso clave 
Proceso operativo: planeación y ejecución de los servicios establecidos por el área 
de sistema de atención al afiliado. 
Afiliación: Este se realiza por medio del personal de UTEN que se denomina 
promotor el cual es el encargado de dar a conocer todos los beneficios de la 
organización y de estar afiliado a la misma. 
Promoción: Esta se realiza por medio de dos vías las cuales son los canales 
electrónicos y un boletín el cual se envía a todos los puntos donde la organización 
hace presencia. 
Comunicación: Es realizado por un área especializada la cual tiene como objetivo 
mostrar toda la gestión realizada por la organización y como esta ha generado un 
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impacto en sus afiliados y en la comunidad, se hace por medio de vídeos y el uso 
de las redes sociales. 
 Proceso de soporte. 
Gestión del recurso humano: Permite obtener los estándares que se requieren en 
el personal así como su capacitación y evaluación con el fin de tener procesos 
estandarizados y un clima organizacional adecuado. 
Logística de campo: Establece todos los parámetros de la entrada y salida de 
materiales y personal a los diferentes campos donde se tiene presencia. 
Gestión de información del afiliado: Permite tener todos los datos actualizados de 
los diferentes afiliados, además de toda la información de la organización. 
Gestión financiera: Permite el manejo de los recursos de la organización y de todo 
el apoyo logístico en Bogotá. 
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Mapa de procesos UTEN Hidrocarburos. 
Figura 7. Mapa de procesos UTEN Hidrocarburos. 
 
 
2.9.2 Documentación del sistema de gestión de calidad con base en la pirámide 
documental: Debido a que el sistema de gestión de calidad basado en procesos 
definidos, las normas ISO establecen que los procesos y actividades deben ser 
documentados, es por esto que se constituye una pirámide documental en la cual 
se van describiendo los métodos de trabajo de cada organización de acuerdo a 
sus objetivos y necesidades con el cliente. Por medio de esta se busca integrar la 
información de manera sistemática y comprensible tanto para el cliente interno 
como externo siendo así una estructura jerárquica de documentos previamente 
estudiada y analizada por cada organización. 
 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Figura 8. Pirámide documental UTEN Hidrocarburos. 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.9.3 Fase de documentación: Con el fin de dar inicio a la documentación de los 
procesos y dando cumplimiento a la norma ISO 9001 se busca establecer el 
enfoque basado en procesos por medio de un sistema de gestión de la calidad en 
la cual desde un inicio se busca establecer la caracterización de los procesos más 
importantes de la organización así como la interacción de cada uno de ellos. 
 
 Se tiene en cuenta entonces para el desarrollo de cada una de las 
caracterizaciones la metodología del ciclo P-H-V-A. 
 
 
 
 
Fuente: Autor 2015 
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Figura 9. Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos. 
 
 
 
 
 
 
2.9.4 Desarrollo Manual de calidad: La importancia del manual de calidad consiste 
en que permite tener una descripción clara y detallada de cada uno de los 
procesos y la interacción de los mismos con el fin de obtener un producto o 
servicio de calidad, teniendo en cuenta los lineamientos de cada organización y la 
identificación de los objetivos que se desea alcanzar al llevar al cabo cada una de 
las actividades así como el alcance del sistema de gestión de calidad facilitando 
así el conocimiento de la organización por parte del cliente interno y externo. Para 
su consulta remitirse el Anexo (Manual de Calidad). 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: NTC ISO 9001:2008 
  109 
 
2.9.5 Procedimientos: Los procedimientos pueden definirse como reglas de 
organización formales y por escrito, cuyo cumplimiento garantiza el 
funcionamiento normal de un sistema19. 
 
Con el fin de garantizar la sistematización y la eficacia de las respuestas, 
metodología y objetivos de cada uno de los procesos se definió junto a las partes 
interesadas los procedimientos e indicadores de gestión a tener en cuenta en la 
empresa.  
 
Los procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2008 se relacionan a 
continuación: 
 
 Procedimiento para elaborar, modificar y controlar documentos y registros: 
Establecer la metodología para la elaboración, codificación, administración 
y control de los documentos internos y externos, así como permitir el 
acceso a los registros con el fin de dar cumplimiento de los lineamientos de 
la norma ISO 9001:2008 con base en la metodología de mejoramiento 
continuo. Para su consulta remitirse a los Anexos. 
 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas: Establecer las 
condiciones, actividades, responsabilidades y controles para llevar a cabo 
las acciones correctivas y preventivas en caso de identificarse en los 
procesos o por queja o reclamos de los clientes; así como en caso de ser 
identificados por medio de encuestas o retroalimentación del cliente. Para 
su consulta remitirse a los anexos. 
 Procedimiento de atención de quejas y reclamos: Definir las razones por las 
cuales se presentan quejas y reclamos así como establecer las acciones a 
establecer para brindar una respuesta al cliente y establecer procesos de 
mejora continua. Para su consulta remitirse a los anexos. 
 Procedimiento de auditoría interna: Establecer las condiciones, actividades, 
responsabilidades y controles para desarrollar las auditorías internas 
conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008 así 
como los establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad para lograr la 
programación, preparación, desarrollo, reporte, seguimiento y cierre de las 
auditorías internas. Para su consulta remitirse a los anexos. 
                                                          
19 Gillet Goinard, Florence. La caja de herramientas; control de calidad: Larousse- Grupo Editorial la Patria, 
2014, página 53. 
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 Procedimiento de control del producto no conforme: Establecer las 
condiciones, actividades, responsabilidades y controles para lograr un 
adecuado tratamiento y control de los servicios o productos que no cumplen 
con los requisitos establecidos en el Sistema de Gestión de la Calidad y 
tomar las acciones para eliminar la no conformidad detectada. Para su 
consulta remitirse a los anexos. 
 
2.9.6 Formatos: Para cada uno de los procesos involucrados en el sistema de 
gestión de calidad se establecieron los formatos a tener en cuenta acorde su 
funcionalidad y con el fin de dejar registros de cada uno de ellos. Los formatos 
diseñados son los siguientes: 
 
A continuación se presentan los formatos de calidad diseñados para la UTEN 
Hidrocarburos: 
 
 Listado Maestro de Documentos. 
 Evaluación de formación.  
 Solicitud de acciones correctivas, preventivas y de mejora. 
 Programa de auditorías internas de SGC. 
 Plan e informe de auditoría interna de calidad. 
 Lista de verificación de auditorías internas. 
 Acta de reunión de apertura de autorías internas de calidad. 
 Acta de reunión de cierre de auditorías internas de calidad 
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CONCLUSIONES 
 
Para la UTEN Hidrocarburos el desarrollo del sistema de gestión de calidad es lo 
que desde su creación se define, como una organización Sindical diferente que 
presta servicios de alta calidad a sus afiliados. Mediante el desarrollo del proyecto 
se estableció como cada actividad debe ser incluida dentro de un sistema ya que 
presentaban falta de comunicación y por lo tanto fallas y reprocesos generando 
así altos costos e insatisfacción en los afiliados dando también una imagen de 
poca confiabilidad.  
Con la definición de todos los elementos que establece la NTC ISO 9001:2008 se 
ha podido generar un ambiente de trabajo de calidad, teniendo en cuenta factores 
de mejora continua en cada uno de los procesos, así mismo se capacito a los 
empleados para que estuvieran calificados en todo lo que calidad se refiere y en 
una etapa de preparación de la empresa para una futura certificación. 
Con base en esto es como se pudo definir que para los afiliados la importancia del 
desarrollo de cada una de estas actividades y como la interacción de la gestión 
documental, la definición de indicadores y el control de calidad genera confianza 
en la empresa y por ende en los diferentes servicios que se prestan.  
Con el desarrollo del este proyecto las directivas de UTEN Hidrocarburos 
encontraron que se debe definir las directrices de la empresa desde una 
perspectiva de calidad, por lo tanto en el desarrollo de todo este proyecto se 
consiguieron grandes mejorar en los procesos de la organización, así mismo con 
el control de resultados generando una culturas la cual da una mejor visión de la 
organización pudiéndose enfocar en los procesos críticos y enfocar mejor sus 
esfuerzos. 
El desarrollo del mismo requirió el desarrollo de herramientas y el apoyo de la 
empresa como un todo, ya que desde la definición se llevó a cabo el desarrollo de 
un ciclo P-H-V-A el cual permitió identificar las actividades que se realizaban sin 
ningún registro o control. 
 
En conclusión se van analizar cada uno de los objetivos propuesto y con esto 
desarrollar un análisis completo de con que confiabilidad se realizaron estos: 
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 Realizar un diagnóstico general de la organización que describa el 
desarrollo actual de la empresa en el sistema de gestión de calidad basado 
en análisis Dofa: Este objetivo se cumplió a cabalidad, dado que se 
tomaron como base los numerales de la NTC ISO 9001: 2008, y 
analizándolos con la situación que se encontraba la empresa en ese 
momento, esto dio como resultado que la empresa estaba en un largo 
camino para desarrollar el sistema de gestión, debido que solo tenía un 
porcentaje de cumplimiento de cerca de un 17%, 
 Documentar el sistema de gestión de calidad de la organización bajo los 
requisitos legales y normativos aplicables con base en la NTC ISO 9001: 
2008. : La documentación se llevó acabo según lo reglamentado por la 
norma, realizando primero el mapa de procesos, donde se establecieron en 
qué nivel se encontraba cada procesos y se realizaron las descripciones de 
los mismos, a su vez se cumplió con los procedimientos solicitados por la 
norma y los necesarios para el funcionamiento de la organización 
 Desarrollar el control estadístico de la calidad para obtención de la mejora 
continua en los diversos procesos de la compañía: Basado en los procesos 
de la compañía se identificaron cuáles de estos procesos eran los críticos 
para la organización y se debería hacer un control estadístico de la calidad, 
con esto se identificaron dos procesos claves los cuales afectan la razón de 
ser de la organización y se les aplican los debidos controles estadísticos, en 
estos se encontró que estaban fuera de control y se surgieron estrategias 
para la solución de los mismos. 
 Formular los indicadores de gestión que permitan el monitoreo permanente 
de los procesos de la compañía: Basado en el control estadístico de calidad 
que se realizó a los diferentes procesos, se identificaron cuáles eran los 
indicadores de gestión para cada proceso y cuáles deberían ser sus metas 
y en qué nivel estratégico se utiliza.  
 Se realizó la hoja de vida de cada uno de los indicadores en donde se 
establece el control que se les va a realizar a cada uno respectivamente y 
como se genera el análisis de satisfacción del mismo proceso, por otro lado 
se incluye las gráficas para lograr una interpretación mucho más acertada 
de cómo se está comportando en el indicador al paso del tiempo y si ha 
genera mejoras o por el contrario se necesitan tomar medidas de control 
diferentes. 
 Analizar el costo/beneficio del desarrollo del sistema de gestión de calidad: 
para este objetivo se tomó como base el flujo de caja de la UTEN 
hidrocarburos y como el desarrollo del sistema le ayudaría a reducir sus 
costos teniendo una tasa interna de retorno favorable lo mismo que un valor 
presente neto adecuado, además de esto se realizó un informe de costos 
para cuando la organización tome la decisión de implementar el sistema  
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RECOMENDACIONES 
 
Después de concluir las actividades de este proyecto basado en el sistema de 
gestión de calidad con la NTC ISO 9001: 2008, en UTEN Hidrocarburos y después 
de revisar los resultados de los diferentes procesos se hacen las siguientes 
recomendaciones a los sistemas y a la organización. 
 Establecer canales de comunicación adecuados con los afiliados, ya que 
esto permitirá tener una retroalimentación al mismo al tiempo que se 
sentirán escuchados y puedan asociarse más a la organización. 
 Realizar el seguimiento adecuado basado en el plan de auditorías, así 
como tener un adecuado cuidado de los indicadores de gestión, esto para 
prevenir la ocurrencia de no conformidades y llevar un control mucho más 
eficaz. 
 Se recomienda llevar un método para la identificación de las PQRs, debido 
que para la organización significa lo mismo o los afiliados no hacen la 
distinción de las mismas, y estas deberían tener un trámite diferente por sus 
implicaciones legales. 
 Mantenerse en constante aprendizaje de los diferentes métodos de calidad, 
esto para estar en una mejora continua. 
 Realizar anualmente el diagnostico, para verificar que se mantenga el 
cumplimiento frente a los requisitos de la norma. 
 Verificar que todos los documentos se encuentren actualizados y 
socializados al mismo tiempo que si se necesita crear algún nuevo 
documento se aplique la guía establecida, 
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